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1 Uvod

Cestovni kancelai je jednim znejdulezitéjSich subjekti v cestovnim  ruchu
a stejné jako se dynamicky rozviji cestovni ruch, tak snad jesté rychleji pronikd do
cestovntho ruchu mnformatika. Tento trend souvisi pfevazné s rostoucimi pozadavky

nejen na kvalitu, ale i pfesnost a rychlost poskytovanych shizeb v cestovnim ruchu.

Tato diplomova préce, kterd nese ndzev B2B online v cestovni kancelafi,
se vénuje analyze Cmnosti cestovni kancelafe, zvlast¢ obchodnim vztahliim a jeji celkové
spolupraci. Podrobnéji rozebird vztah mezi cestovni kancelafi a cestovni agenturou,

se zamétenim na jejich online obchodni systém.

Cilem préce je na ziklad¢ analyzy obchodnich vztahii mez cestovni kancelaii
a cestovnim agenturam v on-line prostiedi vyhodnotit jejich funk¢nost a navrhnout
moznosti zdokonaleni.

Vedlejsim cilem je zjistit, jak funguje spoluprdce mezi cestovnimi kancelafemi

ajgjimi dodavateli.

Pro lepsi orientaci v problematice je nutné zacit studiem odborné literatury.
Prace se zaméfi na analyzu Cinnosti cestovni kancelafe v business prostiedi, dale bude
nasledovat rozbor spoluprace cestovni kancelafe a cestovni agentury, analyza fungovani
obchodnich vztahti mezi cestovni kancelafi a cestovni agenturou a na zaklad¢ zjiSténych

skute¢nosti budou sepsany navrhy na zlepSeni online systému v cestovni kancelafi.

o 24

cestovnich agentur, se kterymi doty¢na cestovni kancelai spolupracuje.



2 Cil, parcidlni cile, metodika

2.1 Cil préace

Na ziklad¢ analyzy obchodnich vztahli mezi cestovni kancelafi a cestovnimi agenturami

Vv onrline prostiedi vyhodnotit jejich funkEnost a navrhnout moznosti zdokonaleni.

2.2 Parcialni cile prace

1. Vedlejsim cilem je analyzovat vztah mezi cestovnimi  kancelafemi
ajgim dodavateli.

2.3 Metodika prace

1. Studium odborné literatury

2. Analyza ¢mnosti cestovni kancelafe v business prostiedi
3. Spolupréce CK aCA

4. Analyza fungovani obchodnich vztahit mezi CK a CA

5. Navrh na ZlepSeni, doporuceni

V diplomové praci budou pouwzity nasledovné védecké metody:
— Analy z3,
— Dotaznikové Setfeni, popiipad¢ standardizovany rozhovor,
— Statistickéd metoda bodoveho hodnoceni.
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3 Literarni reSerse

3.1 Cestovni ruch

Téma této diplomové prace se zabyva oblasti cestovniho ruchu, proto za¢neme
Stim, jak vlastné cestovni ruch definui rizni autofi Sveétova organizace cestovniho
ruchu (United Nations World Tourism Organization) definije cestovni ruch
jako: ,,cinnost osoby cestujici na prechodnou dobu do mista leziciho mimo jeji bezné
prostredi (misto bydlisté), a to na dobu kratsi nez je stanovend, pricemz hlavni ucel

cesty je jiny nez vykon vydelecné c¢innosti v navstiveném misté* (Goeldner, 2009).

Podle Heskovée a kol (2006) je cestovni ruch vyznamnym spole¢ensko-
ekonomicky m fenoménem, jak zpohledu jednotlivce, tak i spole¢nosti Predstavuje

nejvetsi pohyb lidské populace nejen za rekreaci, ale 1 poznavanim.

Autofi knihy Tourism: A Modern Synthesis (2009), Page a Connell, ale
nesouhlasi s tvrzenim, Ze je cestovni ruch novodobym fenoménem. Piiklanéji se k tomu,

7e turistika a cestovani byly soucasti lidské zkuSenosti uz po tisicileti.

Zdenka Petri ve své knize Zéklady ekonomiky cestovniho ruchu (2007)
vysvétluje cestovni ruch jako spojeni volného ¢asu s poznavanim a rekreaci. Dale uvédi,
7e u lidi pretrvava tendence poznavat dosud neznamé a nepoznané, coz vede k nutnosti

docasn¢ opoustét misto trvalého bydlisteé, a tedy cestovat.

Také autoti Horner a Swarbrooke v knize Cestovni ruch, ubytovani a stravovani,
vyuziti volného casu (2006) zmiiyji, Zze se obecné cestovni ruch definuje jako
kratkodoby pfesun lidi na jind mista, nez jsou mista jejich obvyklého pobytu, za ucelem
pro n¢ pifemnych ¢mnosti Také dodavaji, ze tato definice neni pln¢ vystizna, jelikoZz

nezahrnuje napiiklad oblast sluzebnich cest, kde hlavnim smyslem cestovani je prace.

Cestovni ruch také vyznamné ovliviluje ekonomiku statu. Autor knihy The
Business of Tourism (2012), Christopher Holloway, twrdi, ze ekonomicky piinos
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cestovniho ruchu neni pro stat jedinym kritériem, pro¢ podporovat cestovni ruch v zemi.
Jde také o prilezitost pro obCana znat jeho vlastni prostiedi, hloub&ji poznat narodni
identitu a posilit tak jeho vztah ke kultufe. To vSechno jsou tedy hlavni divody pro
stimulaci doméciho amezinarodniho cestovniho ruchu.

Jak wédi The World Travel & Tourism Council, cestovni ruch vroce 2014
tvoril 2,6 procent ¢eského HDP, zaméstnaval v odvétvi cestovniho ruchu 242 000 osob
a pifjmy zpfijezdového cestovniho ruchu vtomto roce vzrostly na 141,8 miliard K¢.
(wttc.org)

Mezi subjekty poskytyjici sluizby cestovniho ruchu patii ubytovaci podniky,
stravovaci podniky, dopravni podniky, podniky zprosttedkovavajici cestovni shzby
(cestovni  kancelafe a cestovni agentury), podniky provozujici sportovné-rekreacni,
kultuni a jiné zafizeni, podnky poskytujici zvlastni sluzby (privodcovské,
piekladatelské), podniky vyrabé&jici €i prodavajici vyhradné turistické zboz, mformacni
a propagacni podniky apod.
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3.2 Cestovni kancelar

Cestovni kancelate pii  zprosttedkovani sluzeb  cestovntho ruchu  maji
mimofadné  dllezit¢ postaveni. Pifedmétem jejich Cinosti je  zprostfedkovani,
organizovani a zajiStovani slizeb podminujicich a umoziujicich Ucast obyvatelstva
na cestovnim ruchu. Ostatni subjekty vystupyi vi¢i cestovnim kancelaiim jako

dodavatelské organizace (Petr, 2007).

Palatkova ve své knize Management cestovnich kancelafi a agentur (2013)
cituie definici od Goeldnera a Richieho: ,,Cestovni kancelar je podnik nebo osoba

prodavajici spotrebitelim individualni sluzby nebo kombinaci sluzeb cestovniho

¢

ruchu.

Beranek a kolektiv ve své knize Ekonomka cestovniho ruchu (2013)
popisuyje finkce cestovnich kancelaii Hlavni funkce cestovnich kancelaii a agentur
jsou nadledujici:

— zprostiedkovatelska,

— transformacni,

— pteklenovaci (pfeklenuyji Casovy a mistni nesoulad mezi poptdvkou po

sluzbach a jejich nabidkou ze strany ostatnich subjektl),

— funkci zkoumani spotiebitelské poptavky,

— kontaktni (cestovni kancelai ¢i agentura navazuje kontakty s partnery),

— mnformacni,

— realizaéni,

— vy chovnd (uskuteéniuje se tematickym zaméfenim zajezdu).

Novacka ve své knize Cestovny ruch, technika shuzieb, delegat a sprievodca
(2014) uvadi tii zakladni funkce CK:

—  kreativné-produk¢ni,

— organizacni,

— zprostredkovatelska.
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Jan OrieSka ve své knize Sluzby v cestovnim ruchu (2010) jesté dopliuje
funkci organizacni, kontrolni a funkci sluzeb, kterou povazuje za funkci hlavni,

jelikoZz se jedna o shizby urcené k uspokojovani potieb ucastnikd cestovniho ruchu.

Ziskani zivnostenského opravnéni:

Pro zalozeni cestovni kancelaie 1 cestovni agentury je dle Zivnostenského zikona
nejprve nutné sphit vSeobecné podminky provozovani zivnosti fyzickou osobou:
— dosazeni véku 18 let,
— zpusobilost k pravnim ukondm,
—  bezihonnost.

Podminky vydani koncesni listiny (podle zikona &. 159/1999 Sb. a zikona &. 455/1991
Sb.)

Zadatel o koncesni listihu na provozovani cestovni kancelife ke své Zidosti
mimo nalezitosti stanovenych zvlastnim pravnim piedpisem piipoji:

— smlouvu s pojistovnou o pojisténi,

— podnikatelsky zamér, véetné blizsSich udajii o své Cinnosti,

— prohlaseni, Ze v poslednich 5 letech nebylo zruSeno Zvnostenské
opravnéni
k provozovani cestovni kanceldfe nebo cestovni agentury z divodu
poruseni povinnosti uloZzenych zikonem nebo z divodu jejtho tpadku,

— prohldSeni o pfedpokladdaném datu zahdjeni ¢innosti.

Se zménami spoleCenskych a ekonomickych podminek po roce 1989 vzrostl
zagjem o podnikani voblasti cestovnho ruchu a tak zacalo vznikat velké mnoZstvi
novych cestovnich kancelafi. Zakon o nékterych podminkach podnikani v oblasti

cestovntho ruchu ¢. 159/1999 Sb. vymezil, jaké slizby miize poskytovat cestovni

kancelat a jaké cestovni agentura.

Podle vySe zminéného zakona je provozovatel cestovni kancelate podnikatel,
ktery je na zadklad¢ koncese opravnén organizovat, nabizet a prodavat zajezdy.
V ramci zivnosti miize cestovni kancelaf rovnéz:

a) nabizet a proddvat jednotlivé sluzby cestovniho ruchu,
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b) organizovat kombinace sluizeb cestovntho ruchu a nabizet je a prodavat jiné

cestovni kancelafi za uCelem jejtho dalStho podnikani,

c) zprosttedkovavat prodej jednotlivych sluzeb cestovntho ruchu pro jinou

cestovni kancelaf nebo cestovni agenturu, pifpadné pro jiné osoby (dopravce, potradatele

kulturnich, spole¢enskych a sportovnich akci apod.),

d) zprostredkovavat prodej zijezdu pro jinou cestovni kancelaf; cestovni

Smlouva v téchto piipadech musi byt uzaviena jménem cestovni kancelafe, pro kterou je

zajezd zprostiedkovavan,

e) prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupenky, mapy,

plany, jizdni tady, tisténé privodce a upominkové predmety.

Povinnosti cestovni kancelafe:

po celou dobu své podnikatelské ¢mnnosti mit uzavienu pojistnou smlouvu,
nesmi zprostfedkovavat prodej zijezdu pro subjekt, ktery neni cestovni
kancelari,

oznadeni provozovny a propagacnich a jinych materidli urcenych
zakaznikovi dovy 'cestovni kancelai", pokud toto oznaceni neobsahuje jiz
jgji obchodni firme,

predlozit pred wuzavienim cestovni smlouvy zijemci na jeho Zzidost
k nahlédnuti doklad o pojisténi zaruky pro piipad upadku CK,

pfed uzavienim cestovni smlouvy v katalogu, piipadné jinou prokazatelnou
formou pravdivé, srozumitelné, uplné a fadné informovat o vSech
skute¢nostech, které jsou ji zmdmy a které mohou mit vliv na rozhodnuti

zajemce 0 koupi zdjezdu.

3.2.1 Zajisténi sluZzeb u dodavatelu

vychazi

Cestovni kancelar se také musi zabyvat volbou dodavateli sluzeb. Nejcastéji  se

V4

cenové nabidky, nabidky poskytovanych sluzeb, zcile zjjezdu

a predpoklddaného slozeni Ucastnikll. Pfi vyberti optimdlntho dodavatele se klade diraz

na solidnost, stabilitu, stupen  pravdépodobnosti  splnéni  smluvnich ~ zavazkd,
ale také na zkusenosti. (KuneSova, 2004)

Vice toto téma bude rozebréno v kapitole 4. Viastni préce.
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Tabulka ¢. 1 — Déleni cestovnich kanceldri a cestovnich agentur jako podnikatelskych subjektit

Kritérium

Omaceni podnikatelského subjektu

Pfedmét ¢innosti

organizator shlizeb cestovniho ruchu
(CK)
zprostiedkovatel — prodejce (CA)

Rozsah, charakter a struktura ¢innosti

zakladni CK/CA
specializovana CK/CA

Uzemni pasobnost

ptijezdova (incomingova) CK/CA
vy jezdova (outgoingova) CK/CA

na tizemi CR (domaci CR)

Provozni doba

S celorocnim provozem

se sezdnnim provozem

Velikost subjektu dle poctu zaméstnanct

mala CK/CA
sttedné velkd CK/CA
velka CK/CA

Forma vlastnictvi

soukroma CK/CA
druzstevni CK/CA
CK/CA mésta ¢i obce, statni

Systém prodeje zajezdu

klasicka CK/CA
virtudini CK/CA, CK/zakaznik

Zdroj: Zpracovano a upraveno podle Orieska — Sluzby v cestovnim ruchu, 2010

Novacka wupozoriiuje na piipady,

kdy cestovni kancelaf rozsituje portfolio

produktu ze zdroji jiné CK, funguje jako ,,mixovand CK* a transformuje se na prodejce

na rovni cestovni agentury — retailera. (Novackd, 2014)
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3.3 Cestovni agentura

Zakon o nekterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho  ruchu
¢. 159/1999 Sb. popisuje, ze provozovatel cestovni agentury je podnikatel, ktery je
opravnén na zaklad¢ ohlaseni volné Zivnosti provozovat ¢innost.

Cestovni agentura nesmi zprostiedkovavat prodej zijezdu pro subjekt, ktery neni
cestovni kancelafi. V ramci zivnosti mize cestovni agentura rovnéz prodavat véci
souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupenky, mapy, plany, jizdni fady, tiSténé
privodce a upominkové predméty.

V mezindrodnim méfitku neni pro cestovni agenturu jednoznaén€ piesné
oznaCeni, jelikoz pojem ,travel agency ¢i ,travel agent, mize znamenat jak cestovni
kancelaf, tak cestovni agenturu. Duvodem je odlisna legidativni Uprava viadé zemi
Evropské unie, kde toto rozliseni CK x CA neni nutné. (Palatkovd, 2013)

Povinnosti cestovni  agentury:

— povinné ozaceni provozovny a propaganich a jinych materiali urcenych
zadkaznikovi slovy '"cestovni agentura", pokud toto oznafeni neobsahuje jiz
obchodni firma.

— informovéni v propagaénich, nabidkovych a jinych materialech, véetné jejich
elektronickych forem, pro kterou cestovni kancelai je prodej zajezdu
zprostfedkovavan,

— pied uzavienim cestovni smlouvy predloZeni zajemci o uzavieni cestovni
smouy na jeho Zzidost k nahlédnuti doklad o pojisténi zaruky pro piipad

upadku cestovni kancelafe, pro kterou zprostiedkovava prodej zajezdu.
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3.4 Rozdily mezi CK aCA

Nejvyznamnéj$i rozdil urCuje Zivnostensky ufad, ktery zafazuje provozovani
cestovnich kancelaii do koncesovanych Zvnosti zatimco provozovani cestovni
agentury a pruvodcovské ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu je Zivnosti volou.

Dalsim zisadnim rozdilem mezi cestovni kancelafi a cestovni agenturou je, Ze
cestovni kanceldaf musi mit uzaviené povinné pojiSténi zaruky pro piipad upadku.
Povinné smluvni pojisténi cestovnich kancelafi je v souladu sprévni Upravou Evropské
smérnice a ¢eského zikona €. 159/1999 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisi O nékterych

podminkach podnikéni v oblasti cestovniho ruchu. Tento z&kon slouzi k ochrané
spotiebitele.

Fyzickd osoba, kterd si chce zalozit cestovni kancelaf, musi spliiovat minimainé
jednu z nasledujicich podminek odborné zpusobilosti:
— vysokoskolské vzdélani a 1 rok praxe v oboru,
— vy$§i odborné vzdélani a 3 roky praxe v oboru,
— Uplné stfedni odborné vzdélani a 6 rokt praxe v oboru,
— osvédCeni o rekvalifikaci nebo jiny doklad o odborné kvalifikaci pro
piislusnou pracovni ¢innost a 6 roki praxe v oboru
— doklad o dil¢i kvalifkaci pro provozovani cestovni kancelafe a 2 roky

praxe v oboru.

Na rozdil od vySe uvedeného, cestovni agentura patii do Zivnosti volné

ak jejimu provozovani staci pouze vSeobecné podminky pro provozovani zivnosti.

3.5 Asociace CK a CA

35.1 Asociace cestovnich kancelaii CR (ACK CR)

ACK CR byla zalozena vroce 1990 jako prvni profesni sdruZeni cestovnich
kancelafi v CR. Sdrwmje 196 cestovnich kanceldii a agentur 80 piidruzenych Elend

z navazujicich oborii dopravy, veletrhi a propagace, odborného skolstvi, pojiSténi
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a zpracovani dat. Hlavnim cilem asociace je ngjen zastupovani a hgeni ekonomicky ch
zajmi svych Clend, ale také podpora mformovanosti. Zasazuje se o tvorbu pfisluSné

legislativy a snazi se bojovat proti nekalé konkurenci.

Podminky ¢lenstvi:
— prihlaska
— osvédceni o provozovani CK/CA po dobu minimalné¢ 12 mésica
— vlastni provozovna vybavena alespon telefonem, faxem nebo emailem
— alespon 2 pracovnici
— doporuéeni 2 ¢leni ACK CR
— vstupni prispévek 1000 K¢ + roéni platby podle velikosti organizace

35.2 Asociace&eskych cestovnich kancela¥i a agentur (ACCKA)

Asociace Ceskych cestovnich kancelaii a agentur byla zalozena v roce 1991 a jde
o Ceské profesni sdruzeni subjekti cestovniho ruchu. V soucasné dobé ma vice nez 250
cleni. Ugelem sdruzeni ACCKA je zastupovani a ochrana hospodaiskych zijmi svych
Glent, stejné jako ACK CR. ACCKA teké navazuje kortakty a spolupracuje
s obdobnymi organizacemi cestovntho ruchu v zahraniéi, s narodnimi centralami

cestovniho ruchu, spofadateli veletrhti a dalsimi subjekty

Podminky ¢lenstvi:
Radnému ¢lenstvi predchaz piijeti za Cekatele na ¢lenstvi a Gekatelska Ihita,

ktera slouzi k provéteni, zda uchaze¢ neporusuje etiku podnikani pfisvé ¢innosti

— prtihlaska

— osvédceni o provozovani CK/CA po dobu minimalné¢ 3 mesict

— doporuéeni 3 ¢lenit ACCKA (ekatelska lhita je pak 1 mésic; v piipadé
2 ruciteld je cekatelska lhita 2 mesice, bez ruciteli je Cekatelska Ihita
3 mésice)

— Clensky piispévek 2000 K¢ + ro¢ni platby podle velikosti organizace
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3.6 Vyuziti informac¢nich technologii v cestovnim ruchu

Timto tématem se zabyval jiz v devadesaty ch letech 20. stoleti, Josef Zelerka
a Radek Jonas, vknize Vyuziti pocitaci v cestovnim ruchu (1998). Uvadéji, ze stejné
jako se dynamicky rozviji cestovni ruch, tak snad jest¢ rychleji pronika do cestovniho
ruchu informatika. Dnes uz jsou Uplhou samoziejmosti bezhotovostni platby, rezervace
sluzeb odkudkoli i wvirtudlni surfovani. Zavadény jsou -elektronické letenky 1 jiné
elektronické dopravni ceniny. Tento trend souvisi pievazné s rostoucimi pozadavky
nejen na kvalitu, ale i pfesnost a rychlost poskytovanych shizeb v cestovnim ruchu.

Soucasny cestovni ruch je charakteristicky zejména rostouci individualizaci
pavodné vyrazné hromadného cestovniho ruchu. Individualni zakaznik musi vyhledévat
informace o dopravnich cenindch, moZnosti ubytovani, cilové destinaci a jejich
atraktivitéch, celich a devizovych predpisech ¢i vizové povinnosti, zdravotni péci,
moznosti pojisténi apod. V cestovni kancelafi se také vSe toci kolem informaci. Ziskani
mformaci a jejich aktualizace jsou proto pro cestovni kancelar velice dulezité. Nejen, ze
pouzivaji vypocetni techniku ptevazné k vedeni agendy pfiipravovanych zijezdii, vedeni
ucetni agendy kancelafe, vedeni korespondence a podpofe dalsi Cinnosti, ae také

ke dedovani rezervaci.

Cinnosti, ve kterych cestovni kancela¥ vyuZiva informaéni technologie:

— studium trhy,

— wyhodnoceni uplynulé sezony,

— ptehled a kontaktovani dodavateli sluzeb,

— kooperace sprodejci pii prodeji zajezdu,

— sedtaveni apodepsani smiw,

— vypocet ceny pomoci  tabulkovych  procesori  nebo
specializovanych programii,

— piiprava textové a grafické mformace do katalogu, tvorba
katalogu,

— nabidka zjjezdi,

— odbaveni zijezdii (rezervace, prodej, vybaveni klienta doklady,

storno),
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— evidence klienti / Gcastnik,

— ucetni evidence,

— rezervace ubytovani, letenek a jinych dopravnich cenin,
vstupenek §g.

Nejznaméjsi online globani distribuéni systémy (GDS) — Abacus, Ameadews,
Apollo, Axess, Fantasa, Galileo, Gemini, Infin, SABRE, Southern Cross, START,
Sysem One, Worldspan. V Ceské republice je nejroziffendjsim GDS systémem
Amadeus.

Firmy, které wyvijgji software pro ucely rezervace zijezdd cestovni kancelafe —
TowrSoft Plus, BCS, ESOft, Pear, Mulitisys, M-Pro, PVT, §.
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3.7 Elektronické obchodovani

3.7.1 E-Commerce

Co znamend e-Commerce? JednoduSe jde o pouzivani internetu a obchodnich
webovy ch transakci.

E-Commerce se zabyvad riznymi médii: daty, textem, webovymi strankami,
internetovou telefonii ainternetovy m videem.

Mamta Bhusry ve své knize E-Commerce (2005) popisije elektronicky obchod
jako nové vmikajici koncept, ktery ppisuje proces nakupu a prodeje nebo vymény
7boz, sluzeb a mnformaci prostfednictvim telekomunikacnich a pocitacovych siti véetné
internetu.

Kalakota aWhinston (1997) definuji elektronicky obchod znékolika perspektiv:

— z pohledu komunikace - e-Commerce je poskytovani informaci, produktl
a sluzeb, objednavek a plateb pies telefonni linky, pocitacové sit€¢ nebo jiné
elektronické prostiedky,

— Z pohledu podnikovych procesi - e-Commerce je pouziti technologie
k autometizaci obchodnich transakci,

— z hlediska shizby - e-Commerce je nastroj, ktery uspokojuje potieby firem,
spotiebitell a vede ke snizovani transakénich nakladu pii soucasném zlepSovani
kvality zboz / sluzeb ataké zrychluje jejich dodani,

— z online pohledu - e-Commerce poskytuje moznost nakupu a prodej vyrobk,

mnformace na internetu a dal$i online sluzby.

Autor Ritender Goel (2007) ve své knize E-Commerce se piiklani k definici
elektronického obchodu zhlediska shizby, kdy ika, Ze e-Commerce mize byt
definovana jako moderni obchodni metodika, ktera tesi potfeby organizaci, obchodnikti
a spotiebitell, jak snizit naklady a zaroven zlepsit kvalitu zboZzi a shizeb spolu se
zvysenim rychlosti poskytovani sluzeb, a to v§e pomoci internetu.
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3.7.2 E-Business

ZjednoduSen¢ e-Commerce zahrnuje piedevSim operace, které piekracuji
hranice  firmy, zatimco e-Business zahrnuje pouzivani digitalnich  technologii
v podnikovy ch procesech vorganizaci. Ztoho vyplyva, Ze e-Commerce je soucasti
e-Business.

V knize E-Commerce: An Introduction (2010) autor Manzoor od sebe odliSuje
pojmy e-Commerce a e-Business. Zmifuje, Zze jsou tyto terminy nékdy pouzivany
zaménitelné, ale jde o pojmy odlisné. E-Commerce je pojem uzivany k popisu procesu
vyfizovat  zalezitosti  pfes  internet, zatimco e-Busness zahrnue  zakladni
reinzenyring obchodntho modelu, pificemz k tomu vyuzivda komunikacni technologie.
Rozdil je piedevsim vtom, do jaké miry organizace transformuje svou obchodni ¢innost

apraktiky pomoci internetu.

Nicméné mgji e-Commerce ae-Business i spole¢né rysy:

— Obazajistuji vyssi piinos v podob¢ u¢innéjSich postupti

— nizi naklady a tim potencialné vétsi zisky

— vyuzvaji  technologické  infrastruktury  databazi,  aplikac¢nich  serverd,
bezpecnostnich nastroji, spravy systému a ostatnich systémt

— vytvafeji nové hodnotové fetézce mezi spoleCnosti a jejimi  zakazniky
a dodavateli, stejn¢ tak v rAdmci samotného podniku

— zahrnuji vy znamné organiza¢ni zmény.
Rizko selhéni jsou v e-Business vyssi nez v e-Commerce. Moudrou volbou tedy

pro spoleénost miize byt nejprve konsolidovat zisky a uznani z e-Commerce, a poté

premyslet o e-Business.
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Obréazek ¢&. 1 — e-Business versus e-Commerce

e-Business |

Dodavatelé Zakaznici

SCM CEM

>

e-Commerce

Zdroj: Vlastni zpracovani (2016)

3.7.3 Druhy elektronick ého obchodu

Nejcastéji se elektronicky obchod rozdéluje podle typu transakci.

3.7.3.1 B2B

Business-to-Business (B2B) znamend obchodni vztah mezi firmami za uéelem
Zaji8téni jejich potieb. Vyznamnym rysem u tohoto modelu je veétSi diraz na logistiku
a zajiSténi samotného obchodu. Spolecnosti mohou pohodiné a rychle kontrolovat své
dodavatele, zisoby, nebo provadét okamzt¢ nakupy. (Pfednasky zpfedmétu
e-Business, 2013)

Amir Manzoor (2010) ve své knize popisuje dvé zakladni slozky B2B trhu:
e-infrastrukturu a e-trzisté.  E-trzisté znamena online elektronicky trh, kde se setkavaji
kupyjici a prodavgjici a dochazi zde k vyméné zboz, sluzeb, penéz ¢i informaci. Tato
existence konkurenénich B2B trzist mize vést k dosazeni nizSi ceny materidld
a dodavek. E-infrastruktura je architektura B2B, kterd se primarné sklada z logistiky,

poskytovatelti aplika¢nich shizeb a outsourcingu funkci v procesu e-Commerce.
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B2B také casto pouziva sdileny intranet prodejct, zhotovitell, dodavateli
a kli¢ovych zikaznik .

Hlavni vy hody modelu B2B pro kupujici jsou

» jdentifikovéni a budovani vztahii s novymi dodavateli po celém
SVELE,

» Kraceni casu dodavkového cyklu a snizovani nakladi na
pofizované¢ zboZi,

» predavani informaci vice dodavatelim ngjednou arychle,

» rychlé piijimani a porovnavani nabidek od velkého poctu
dodavateli s cilem ziskat nejlepsi nabidku.

Hlavni vy hody modelu B2B pro prodavajici jsou:
= pristup ke globalnim kupujicim,
» zvySujici se trzby,
» snizeni nakladd na prodejni a marketingové aktivity,

= zvySena produktivita prodeje. (Bhusry, 2005)

Jen v USA e-Commerce v roce 2009 generoval vice nez 228 miliard americkych
dolari v maloobchodnim prodeji a vice nez 3,36 biliond dolari v ramci

business to business transakci.

3.7.3.2 B2C

Business-to-Consumer  (B2C) je obchodni vztah, ktery se typicky odehrava
prostiednictvim internetu  mezi  firmou a cilovou skupinou, kterou jsou zakaznici
(spottebitele). Zakaznik vyuziva portal podnikku nebo webovou stranku obchodnika
a do virtudlntho ndkupntho kosiku vkladad virtudlné vybrané zboz. Poté za toto zboz
zaplati (kartou nebo jinym zpusobem). Tato or-line objedndvka je podporovana
vhodny m softwarem. (Pednasky z predmétu e-Business, 2013)

Oproti B2B modelu je zde kladen velky diraz na zskani zakaznika.

B2C a C2C v podednich letech rapidné rostou piedev§sim z duvodu rychlé

expanze a Sifeni internetu.
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Hlavni vy hody modelu B2C:
* internet umoziuje  zdkaznikim srovnavat nabidku rtznych
vyrobcil 1 prodejct
» infformacese snadno a okamzit€¢  dostavaji  potencidlnim
zakaznik im.

Tabulka ¢. 2 — Hlavni rozdily mezi B2B a B2C

Charakteristika B2C nakupujici B2B nakupujici
Poptavka Individual ni Organiza¢ni
Objem nakupt Mensi Vétsi
Distribuce Nepiima Piima
Povaha nakupu Vice osobni Vice profesiondlni
Pocet zakaznikt Mnoho Méné
Rozhodovani Jednotné M nohonésobné
Jednéni Jednoduché Slozité
Primarni zptsob propagace Reklama Vztahy akontakty

Zdroj: Manta Bhusy — E-Commer ce (2005), preklad a viastni zpracovani (2016)

Existuyje i model opacny, Consumer-to-Business (C2B). Iniciativa pii ném

vychazi  od zakazniki  (spotfebitell) a cilovou skupinou jsou firmy. Zakaznici
prostiednictvim internetu kontaktuji firmy a vznaSeji dotazy, podnéty a naméty, které
lze vyuwzit napiiklad pro inovace vyrobki nebo sluzeb firem.  Firmy mohou zidit na
svych webovych strankdch diskusni forum a tim tento model podpofit. V nckteré
cestovni kancelafi funguje napiklad dotaznik spokojenosti, kdy klient predava své
ndzory a pifpadné ndméty pifmo dané CK. Praktickym piikladem mize byt ndvrh,

zafadit novou destinaci do seznamu nabidky CK.

3.7.3.3 C2C

Daliim modelem je Consumer-to-Consumer (C2C). Nekdy se také uvadi
Customer-to-Customer. Jde o obchodni vztah mezi dvéma spotfebiteli. Obchodni model
C2C je zaloZzen na tfech hraCich - spotiebitelé pisobici jako prodeci, spotiebitelé
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vystupujici jako kupujici a poskytovatel platformy, ktera spojuje kupujici a prodavajici
k usnadnéni transakci. (Manzoor, 2010)

V cestovnim ruchu se C2C vyuzival zejména ve vzijemné sdilenych sluzbach
ubytovani a dopravy. V souCasnosti je vmmoha stitech EU snaha tyto vztahy fesit

prostfednictvim podnikatelskych subjektii z diivodu snizovani vlivu Sedé ekonomiky.

3.7.3.4 B2G

Model Business-to-Government  (B2G) zahrnye transakce mez  firmami
a viadou. Ve veétsiné piipadti se také zabyva pouzitim internetu pro veifejné zakazky,
licenéni fizeni a dalsim sowvisgicimi Viadnimi operacemi. Popuarni formou B2G je
sluzba elektronického zadavani vefejnych zakazek. Pomoci této shuzby se firmy mohou
dozvédét o nakupnich potfebach riznych vladnich agentur a agentury mohou pozadat
o nawrhy pro firmy. Tato forma proces velm urychli a vyrazné snizuje naklady.
(Manzoor, 2010)

Trh s vladnimi organizacemi je napadné podobny modelu B2B. Je zde obrovsky
potencid pro tGspory statnich a mistnich vydaju. V cestovnim ruchu jde zgiméma
0 zabezpeCeni shuizeb cestovani pro potieby vlady a ministerstev. V EU jsou tyto vztahy

podminény procesem veiejnych zakézek.

3.7.3.5 G2G

Model Government-to-Government (G2G) je online neobchodni interakci mezi
viadnimi  (mistnim a centrdnim) organizacemi, odd€lenim a ufady a dalsimi viadnimi
organizacemi. Jednim z pikladd G2G e-Commerce je systém stétni podpory Evropské
unie, ktery ma poskytovat podporu pii zaklddani podnikt. Daliim piikladem je
Schengensky mformacni systém (SIS), coz je vladni databaze nckolika evropskych
zemi, kterd je pouzivana k S$iteni informaci 0 jednotlivcich a mgjetku zgmu, z divodu

narodni bezpecnosti, hraniéni kontroly a vymahani prava. (Manzoor, 2010)
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3.7.3.6 G2C

Mode Governmernt-to-Citizen (G2C) zahrnuje Sifeni informaci pro vefejnost,
zakladni sluzby pro obcany (napiiklad obnoveni licenci, vydavani matricnich dokladt —
rodny list/ amrtni list / oddaci listy, podani dané¢ z pifjmid) a pomoc obcanim pro
takové zakladni sluzby jako je Skolstvi, zdravotnictvi, informace 0 nemocnicich,
knihovnéch apod. (Manzoor, 2010)

3.7.3.7 B2E

Model  elektronického  obchodu  Business-to-Employee  (B2E)  pouziva
podnikovou obchodni sit’, kterd umoziuje spole¢nosti poskytovat produkty nebo shzby
pro své zaméstnance. (Manzoor, 2010)

Tento systétm vyuzivaji globalni nebo mezindrodni spoleCnosti zejména

V hotelovém primyslu ¢i v letecké doprave.

3.7.3.8 G2E

Model  Government-to-Enmployee (G2E) zahrnuje sluzby poskytované vladou
vSem zamcstnancim. Jedna se napiiklad o poskytovani Skoleni a rozvoj lidskych zdrojd,

za UCelem zlepSovani byrokracie ajednéni sobcany. (Manzoor, 2010)

3.7.3.9 Ostatni druhy

Dalsi rozdéleni elektronického obchodu mize byt podle pouzité technologie.
Elektronicky obchod =zalozeny na Peer-to-peer (P2P) sitich, uzvatelim internetu
umoziyje sdilet soubory a pocitacové zdroje.

M-Commerce, neboli mobilni obchodovani, vyuziva k obchodnim ucelim mobini
telefony.
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Vy hody elektraick éno obchodu

Elektronické podnikani lze provadét prakticky z libovolného mista na svéte, kde
je k dispozci piipojeni k internetu.

Nizsi naklady na prode;j.

Vys$si marze.

Lepsi sluzby zakaznik im.

Rychlé srovnani cen a produktd pii nakupovani (ziskani zakladnich informaci
o vyrobku v krat§i dob¢).

Nartst produktivity.

7. Rust znalosti trhu.

8. Sdileni informaci mezi uzivateli pohodli a snadnd realizace nakupu (uSetfeni

3.75

o 0~ w

8.
9.

asu pii koupi vyrobku, moznost doruceni vyrobku az do domu).

Moznost pfizpisobeni (customizace).

Nevy hody elektronického obchodu

Vyssi jednorazové investicni ndklady vynalozené na vybudovani mnformacniho
systtmu a  bezpecného elektronického obchodu, popf. na provazani
elektronického obchodu s informa¢nim systémem.

Vysoké nédklady na modernizaci softwaru i hardwaru, slozitost softwarové
atechnické implementace.

Narocna tvorba dobrého designu webové stranky.

Zabezpeceni - hrozba napadeni virem nebo hackery.

Integrita systému a dat, potieba Casté aktualizace udajii na webové strance.
Vysoké mzdové naklady plynouci ze zaméstnavani specializovanych technikti
a sttovych administratort.

Existence produktu, Které lidé nebudou nikdy kupovat on-line.

Kulturni, jazykové prekazky, otazky duveéry.

Firemni zranitelnost.

10. Vysoce konkurenéni prostiedi internetu.
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11.

12.
13.
14.
15.

Pomald navratnost investicnich vydaji u primémych e-obchodii (nutné
vytvoteni jasného konceptu a designu elektronického obchodu).

Omezeni internetu - respektive mozné problémy.

Bezpecnost a soukromi - pocit nebezpeci.

Padélkky - prodg padélkt mize byt pies e-Commerce snadnéjsi.
Kyberterorismus - jind opravnéna bezpe¢nostni hrozba.

(Pfednasky z predmétu e-Business, 2013)
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3.7.6 Budoucnost elektronick éhoobchodu

— Technologie budou postupovat veskerou obchodni ¢innost.

— Zvysi se ceny tak, aby pokryly skute¢né naklady na podnikani.

— Marze a zsky e-Commerce se zvySi na turoven typickou pro vSechny
obchodniky.

— Obsazeni hrac¢t se bude ménit: velké spoleCnosti budou hrat dominantni
roli.

— Noveé zacinajici podniky se objevi s novymi produkty a shizbami.

— Pocet TUspéSnych Cist¢ internetovych obchodd zistane mensi nez
integrovanych offline/online obchodd.

— Poroste regulac¢ni ¢nnost na celém svete.

— Zvysi se vliv nakladl na energii.
(Pfednasky z ptredmétu e-Business, 2013)

3.7.7 Hlavni cile ¢innosti e-Commerce

— Snizovani naklada.

— ZlepSeni kvality vyrobkl a integrity.

— Podporaloajalni zakaznické zakladné.

— Vytvofeni rychlého a efektivniho zplsobu prodeje vyrobkl a sluzeb.

— Zaclenéni mnformacnich technologi a telekomunikaci s cilem zlepsit
celkovou produktivitu.

— Webové doranky musi  poskytovat a Ziskavat infformace mez
prodavajicim a zakaznikemr konkuren¢ni informace o cenach, fakturace
umoziyjici  on-line platebni toky. (Pfednasky zptedmétu e-Business,
2013)

Také plati pravidlo ,30 sekund®. Jestlize zikaznika do pll minuty nezaujme

design webovych stranek, uz se na danou stranku ziejmé nikdy nevrati.
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3.8 Rizika v online svété

Jelkoz se tato diplomova prace zabyva online syst¢émem, je dllezit¢ zminit také

rizka v online svété a tim irizika, ktera se mohou tykat cestovnich kancelafi.

Zprava ty kaici se dobdnich rik 2016, zvefejnéna svétovym ekonomickym
forem (WEF) pied jejim vyroénim zasedanim v Davosu, i nadale pfitahuje pozornost
obchodniho svéta. Tato zprava predstavuje vysledky prizkumu vnimani 750 ¢lend
globdnich rizk. Zaseddni v Davosu se zicastnilo velké mnozstvi fediteli a 0sob

svedoucimi  rozhodovacimi  pravomocemi z nejvétSich svétovych organizaci.

Je velm znepokojujici S pouze predstavit potencidlni rozsah budoucich
kybernetickych utokt. Na rozdil od piirodni katastrofy, kybernetické Gtoky maji jen pér
piirozenych hranic a svét si ani neuvédomuje, ze se mnohdy nety kaji jen drobny ch
nepifjemnosti, ale mohou wyUstit i do velkych hospodarskych a ob¢anskych nepokojt.

Refeni, jak svét miZe zvysit odolnost proti kybernetickym tutoktm je velmi

naro¢nym ukolem.

Globalni rizika jsou rozdélena do péti oblasti:
= ekonomickd rizika
= environmentalni rizka
= politicka rizka
= socidni rizka

= technologicka rizika.

Cestovniho ruchu se samozejmé tyka vSech pét oblasti rizik, ale v ramci této
prace se zamciime predevSim na rizika technologickd, do kterych spadaji prave
kybernetické Utoky, poruchy informa¢ni infrastruktury a sit¢, mesivni podvody
aodcizeni dat ataké nepiiznivé dusledky technologického pokroku.
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Obrazek ¢. 2 — Globalni rizika — nejvétsi obavy pro podnikani, podle zemé

Figure 4.1: Global Risk of Highest Concern for Doing Business, by Country

2 W Faluso of whan planning
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Source: Executive Opinion Survey 2015, World Economic Forum.

Zamétime-li se na technologicka rizika, kybernetické utoky, na obrdzku ¢. 2 nas
bude zajimat barva fialovd. MulZzeme si vSimnout, ze nejvice ohrozené jsou Spojené
staity americké, Japonsko, Malajsie, Singapur, N&mecko, Nizozemi, Svycarsko
a Estonsko.

Negvice kybernetickych ttokt v posednich letech zaznamenaly Spojené daty
americké. Jak ale ukazuje graf €. 1, Spojené staty americké jsou proti t€émto Gtokim také

nejlépe piipraveny.

Podnikani tizené prostfednictvim pocitaCové sit€ je zcela jist€ nachylngjsi
k Gtoku. Internet piinasi nové schopnosti, ale stejné tak nové zranitelnosti, které jsou
propojené sjgich nadedky. Technologické pokroky jsou prospéS$né v mnoha ohledech,
ale také oteviraji dvefe k péstovani kybernetickych utokti — véetné ekonomické Spionaze
a pocttacové trestné cCinnosti Kybernetické tutoky mohou zplsobit nejen pravni

a ekonomické obtize, ale také mohou zni¢it dobrou povést dané¢ho podniku.
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Graf ¢. 1 — Zemée nejlépe pripraveny vzdorovat kybernetickym utokum

WORLD
ECF '\lll%x‘\ 1C
Countries best prepared 0\/
against cyberattacks
Score
United States of America 0.824
Canada 0.794
Australia 0.765
Malaysia
Oman
New Zealand
Norway
Brazil
Estonia
Germany
India
Japan

Republic of Korea
United Kingdom

Austria
Hungary 0.676
Israel 0.676
Netherlands 0.676
Singapore 0.676
Latvia 0.647
Source: ABl Research, [TU, Global Cybersecurity Index

Obrazek ¢. 3 — Kybernetické Utoky

Figure 4.6 Cyberattacks, rank

#3

e
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Source: Executive Opinion Survey 2015, World Economic Forum.
Nore: The darker colour, the higher the concarm.



Proti pocitaCové trestné c¢innosti bohuzel nelze bojovat jednostranné. Ackoli se
mohou podniky snazit vypotadat se s kybernetickymi tutoky individuding, spoluprace
v celém hodnotovém fetézci je velmi dulezitd. Navic vSak vlddy musi nalézt rovnovahu
jejich mvestic do ochrany pted kybernetickymi utoky a vice usilovat o ZepSeni funkce
pocitaové bezpecnosti a jeji obrany.

Jak je na tom Ceské republika s ochranou proti kybernetickym ttoktim? N43 stét
se koneéné zaCind O kybernetickou bezpeCnost vice zgjimat. Byvaly $éf Narodniho
bezpeCnostntho tGfadu, DuSan Navratil, chce zalozit novy Narodni tufad pro

kybernetickou a informa¢ni bezpecnost.

3.8.1 Ochrana dat cestovni kancelare

Zlo¢ince ldkaji predevSim mformace o bankovnich uctech, tdaje o zikaznicich
a dusevni vlastnictvi spoleCnosti Malé podnky casto nedodrzuji adekvatni
bezpecnostni postupy a nemaji odpovidajicim zpiisobem zabezpecenou mfrastrukturu.

V Ceské republice neni doposud zndm Zidny pifpad kybernetického utoku na
cestovni kancelaf. Tyto utoky ale jiz postihly napiiklad rizné financni a pojiStovaci

spole¢nosti, proto by se tomuto tématu nemély vyhybat ani zminéné cestovni kancelare.

MozZna rizika kyberkriminality v cestovni kancelari:

ekonomické obtize

— pravni obtize

— zrata udaju o svych z&kaznicich
— poskozeni dobré povésti CK

— odcizeni dat

— porucha informacni struktury a sité
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4 Vlastni prace

Tato diplomova prace se vénuje analyze Cmnosti cestovni kancelare, zvlasté
obchodnim vztahlim a jeji celkové spolupraci. Podrobnéji rozebira vztah mezi cestovni

kancelafi a cestovni agenturou, se zaméfenim na jejich onlne obchodni systém.

4.1 Analy za cestovnch kancelari

Asociace cestovnich kancelafi Ceské republiky nyni sdruzuje 196 cestovnich
kancelafi a agentur a Asociace Ceskych cestovnich kancelafi a agentur ma vice nez 250
Clent. To ale neznamend, Ze jde o celkovy pocet cestovnich kancelafi a agentur, které se
na Uzemi Ceské republiky nachazeji. Mnoho cestovnich kanceldii a agentur nejsou

Cleny téchto zminénych asociaci, at’ uz z jakéhokoli divodu.

Mezi nejvétsi cestovni kancelife v Ceské republice dlouhodobé patii EXIM
tours, Cedok ¢&i Fischer. (Www.emis.c2)
A proto se tato prace zaméii na jednu ztéchto velkych spolecnosti.

K podrobnéjsi analyze nakonec byla vybrana cestovni kancelai EXIM tours.
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4.2 Analyza Cinnosti cestovni kancelare v business prostredi

Zékona ¢. 159/1999 Sb. O nékterych podminkach podnikani v oblasti
cestovniho ruchu, vymezuje, jaké sluzby mize cestovni kancelaf svym klientim
poskytovat.

Hlavni naplni cestovni kancelafe je organizovani, nabizeni a prodavani
zajezdl.

V ramci své€ zivnosti miize cestovni kanceldi rovnéz:

a) nabizet a prodavat jednotlivé shizby cestovntho ruchu,

b) organizovat kombinace sluzeb cestovniho ruchu a nabizet je a prodavat jiné
cestovni kancelafi za uCelem jejtho dalStho podnikani,

c) zprosttedkovavat prodej jednotlivych shlizeb cestovntho ruchu pro jinou
cestovni kancelai nebo cestovni agenturu, piipadné pro jiné osoby (dopravce, potfadatele
kulturnich, spole¢enskych a sportovnich akci apod.),

d) zprostredkovavat prodej zijezdu pro jinou cestovni kancelaf; cestovni
smlouva v téchto piipadech musi byt uzaviena jménem cestovni kancelare, pro kterou je
zajezd zprostiedkovavan,

€) prodavat véci souvisejici s cestovnim ruchem, zejména vstupenky, mapy,

plany, jizdni tady, tisténé privodce a upominkové predméty.

Aby mohla cestovni kancelaf vSechny tyto vySe zminéné c¢mnnosti realizovat,

musi neustale vyhledavat a vytvafet obchodni vztahy, které ji s realizaci pomohou.

Cestovni kancelat spolupracuje s velky m poétem dodavateli a odbératelt, jak

vvvvvv
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Graf ¢. 2 — CK — dodavatelé, odberatelé

[ CESTOVNI KANCELAﬁ]

DODAVATELE ODBFRATELE
( M) ( L
Ubytovaci sluzby Cestovni agentura

(& J (&

( Letecky dopravce ) ( Firmy

(& - (&

Autobusovy dopravce ) ( Z&kamici
(& - (&

(Zpracovatel webové strénky\

A J

( M)
Zpracovatel propagacnich
materiali
(. J

Privodcovské sluzby

A\ S
( Ostatni )
A\ S

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Cestovni kancelat pifi tvorbé své nabidky musi zabezpeCit zikladni sluzby
Vv dostatecném casovém piedstihu, a t€mi jsou ubytovani a doprava. To ale neznamena,
7ze doplikové sluzby dlouze dopfedu nezabezpecuje. Tyka se to napiiklad zajiStovani
vstupenek na sportovni ¢i kulturni akce. Naopak shizby, které jsou predmétem stalé

nabidky, mize cestovni kancelaf feSit operativné v souladu s poptavkou.
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4.3 Vztahy mezi dodavateli sluZzeb v cestovnim ruchu

Tyto vztahy jsou upraveny v zakoné o obchodnich korporacich ¢. 90/2012 Sb.
Smlouvy  uzavirané  cestovnimi  kancelafemi s jiny mi  podnikatelsky mi subjekty
K zajisténi  zajezdu odpovidaji smlouvam mandatnim a v piipadé, z se jedna
o zprostitedkovatelské sluzby, tidi se vztahy o smlouvé komisionafské nebo na zakladé

smlouvy o zprostiedkovani.

Casto se také vyuziva marketingového piistupu, ktery se sklada z vy zZkumu

dodavatell, soustfedovani nabidek a vybérem optimdlniho dodavatele.

Pii volbé svych dodavatelli, cestovni kancelaf posuzuje predevsim ekonomickou
stabilitu, sortiment a inovace nabidky, ceny zboZzi a shwzeb, prummost dodavatele,
terminy dodavek, formy placeni, zaruéni Ihity, solidnost, stupeni pravdépodobnosti

splnéni smluvnich zavazku, povést firmy, reference, certifikace azkusSenosti.
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4.3.1 Vztahy subytovacimi zafizenimi

Cestovni kancelai zabezpeCuje ubytovaci sluzby zpusoby kontrakce:
1. Commitment (garance)

Allotment (vyzadani)

Ramcova smlouva

Online

o~ WD

Ostatni (z piipadu na piipad).

Commitment, neboli ubytovani na garanci, znamend, Zze cestovni kancelaf
dodava své klienty danému hotelu po urCitou dobu, napiklad od kvétna do fijna. Tyto
kapacity ma cestovni kancelai k dispozici na celé smuvené obdobi, bez ohledu na to,
zda je obsadi nebo ne.

Commitment vytvaii pro cestovni kancelai velmi vy hodné cenové podminky.

Allotment, neboli ubytovani na vyzadani, znamena uzavieni smlouvy mezi
cestovni kancelaii a hotelem na ur¢ity pocéet pokoji. CK musi vuréitém terminu pied
nastupem zazadat o smluvené pokoje. Pokud tak neudé€ld, hotel mize s pokoji volné
naklédat. Vyhodou pro cestovni kancelaf je smluvena nizsi cena.

Allotment vytvaii pro cestovni kancelaié moznost operativniho rozhodovani na

zaklad¢ aktudlni poptavky.

Ramcova smlouva mezi cestovni kancelaii a hotelem znamena, ze CK urci

ptesny pocet pokoju, o ktery bude mit v daném obdobi zgem

Vztah online mezi cestovni kancelafi a ubytovacim zafizenim funguje nejcastéji

skrz rezervacni systémy.
Ostatni, neboli zptipadu na pifpad, umoZiuje cestovni kancelafi zajidtit

ubytovani i vhotelu, skterym pravidemé nespolupracuje. (Pfednasky zpredmétu
Provoz cestovnich kancelaii, 2014)

40



4.3.2 Vztahy sdopravci

Smlowvwy sdopravci o zjistovani dopravy upravuje smlouva o0 provozu
dopravniho prostfedku, kterd je zakotvena v Obcanském zakoniku, dil 7 Zavazky ze
smluv o dopravé. Tato smlowa musi mit pisemnou formu a poskytovatel dopravniho
prosttedku se vni zavazuje uskuteCnit pro objednavatele jednu nebo vice predem
ur¢enych cest. Objednavatel, tedy cestovni kancelaf, Se zavazuje dopravci za tyto sluzby
zaplatit. V piipadé smlouvy o najmu dopravniho prostiedku pronajimatel pienecha

cestovni kancelafi dopravni prostiedek k uzivani za tplatu.

Cestovni kancelai zabezpecuje dopravni slizby zptlisoby:
1. Nakup dopravy pro urCity pocet cestujicich ramci pravidelné vetejné
dopravy
2. Pronajem celé kapacity dopravniho prostredku (charter)
3. Podil na prondjmu kapacity dopravniho prostitedku (sparing)
4. Online

U letecké dopravy cestovni kancelaf Casto vyuziva nepravidelnych charterovych
lett, to jednoduSeji znamena, Ze si pronajme celé letadlo. Letadlo I&t&4 piimo do
destinace nebo k jgi blizZkosti a ve vétsiné piipadi je tento let bez prestuptl. Jelikoz tyto
lety ngjsou zakotveny v leteckém fadu, neboli jsou vyslovené na objednavku, pravidené
lnky maji ptfednost, a proto se Casto litd ve veCernich ¢i pozdnich noc¢nich hodinach. Je
nutno, aby cestovni kancelaf byla také dobie kapitdlové vybavena, jelikoz se charterové
lety musgi platit pfedem. Cestovni kancelai také Casto vyuziva moznosti zaplnéni
letadla spole¢né s jinou CK, kterd mé smluvené ubytovaci kapacity, ve stejné destinaci.

Spole¢nosti, které v Ceské republice realizuji charterovou dopravu pro cestovni

kancelate, jsou Travel Service a Smart Wings.

U autobusové dopravy se také Casto wywiva nepravidelnych jizd, kdy cestovni

kancelat zamluvi autobus i s fidicem na objednavku.

U zelezni¢ni a lodni dopravy se nejcastéji koupi pouze mistenky a nerezervuje se

cely dopravni prostfedek.
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Vztah online mez cestovni kancelafi a dopravei funguje nejvice skrz rezervacni
systém jizdenek, resp. letenek. Velké letecké spole¢nosti pouzivaji mezinarodni
rezervacni systémy. V fidicim pocitac¢i je vyhleddno nejvyhodnéjsi spojeni a poté se
zakaznikovi vystavi letenka a zablokuji se prodani mista. Napifklad CSA vyuZivaji
rezervacni systtm GABRIEL, odbavovaci systtm GAETAN, systém pro piipravu
letovych pland JEPPESEN a jejich gobanim systémem je AMADEUS. Cestovni
kancelate maji v systému Amadeus zaknihovano nespocet leteckych spolecnosti, hoteli,

pojistoven a spole¢nosti pronajimajici automobily.

4.3.3 Vztahy sprivodci

Vztah sprivodci je upraven nejen zakonikem prace, ale také obcanskym
zakonikem v ptipadé, Ze privodce je vlastnikem zivnostenského opravnéni. V piipadé
internich ¢i externich pracovnikli jsou uzavirany smlouwy o pracovnim poméru, dohody
o pracovni ¢mnosti ¢i dohody o provedeni prace. S privodci provozyjicimi volnou
zivnost na zaklad¢ jejich Zzivnostenského opravnéni uzavira cestovni kancelat nejCastéji

mandatni smlouvu.

4.3.4 Vztahy s ostatnimi dodavatel

Mezi ostatni dodavatele slizeb mize patfit napiiklad spole¢nost poskytujici
pojisténi. Jde o pojisténi jak samotné cestovni kancelare, tak pojisténi klientt této CK.

Zavazkové vztahy zodvamych smiuv  pojisténi jsou upraveny Obcanskym
z&konikem, dil 15, oddil 2.

Vybér pojistovaci spolecnosti je velice dllezity a cestovni kanceldai by mu méla

vénovat dostateCnou pozornost.
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4.4 Odbératelé

441 Zakaznici

Cilem cestovni kancelafe je uspokojeni pozadavkd svych zikaznkt a tim

1 dosazeni maximalniho zisku. Svym klientim tedy musi vénovat nejvy$$i pozornost.

442 Firmy

Dalsi skupmnou odbérateli jsou firmy, které oslovuji cestovni kancelate nejcasteji
v piipadé¢ kongresového cestovniho ruchu. Cestovni kanceldf pii kongresové turistice
musi zajistit krom¢ bezchybného pribéhu kongresu iprogram pro partnery ucastnikd,
ktefi se daného jednani neucastni. Kromé toho také ubytovaci, stravovaci, dopravni ¢i
jiné sluzby.

44.3 Cestovniagentury — smluvni partnefi, prodejci

Cestovni agentury jako smluvni partnefi ¢i prodejci  produktli cestovnich
kancelaii jsou velice dllezitou skupinou odbérateli a proto budou podrobnéji popsany

v nédedyjicich podkapitoléch diplomove préace.
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45 Cestovni kancelar EXIM tours, a.s.

45.1 O spolecnosti

Cestovni kanceldtr EXIM tours, as. je clenem Asociace cestovnich kancelafi
Ceské republiky a RDA Internationaler Touristk Verband e. V. v Kolind nad Rynem.
Svou cinnost zahdjila zapsanim do obchodntho rejstitku dne 30. dubna 1992.
V souCasnosti patii mezi nejveétsi cestovni kancelafe na cCeském trhu. EXIM tours
postupné zalozila své dcefiné cestovni kancelafe v Polsku — EXIM touwrs Poland, na
Slovensku — Kartago tours Slovakia a v Mad’arsku — Kartago tours Hungary. V roce
2011 se tyto dcefiné spoleCnosti staly soucasti EXIM HOLDING as. a celkovy obrat
skupiny dosahuje v pfepoctu vice nez osmi miliard korun.

Po UspéSném zalozeni holdingu prebrala 31. 5. 2012 se zpétnou platnosti
1. 1. 2012 51 % spole¢nosti REWE Touristk. REWE Touristik je druhym nejvétSim
koncernem cestovniho ruchu v Némecku. (Eximtours.cz)

FranSizanti CK EXIM tours diky svym vysledklim zaznamenavaji nartist prodeje
0 130 %. Podstatou fransizy EXIM tours je vyuzti sily znacky a marketingové podpory.
FranSizanti maji také vyhodnéjsi podminky ohledné vySe provize nez agenturni
prodejce. Také se tucCastni pravidelnych konzultaci s TOP managementem EXIM tours
a poméhaji tak formovat politiku této CK. EXIM partneti nejsou nyni jiz limitovani
pusobenim v krajském mesté, mmimalni velikosti lokace ani minimalnim obratem.
Zadosti o tento typ spoluprace se posuzuji individualng. Existuji tii typy frantizy
Sriznou mirou vyhod a omezeni. FranSizant nejvysSi urovné si mize produkt zajistit
u jiného touroperatora, pokud dany produkt neni dostupny u CK EXIM tours.
FranSizant stfedni kategorie miZe soubéZn€¢ nabizet i obdobné produkty jako EXIM
tours, pokud méd EXIM tours na dany termin vyprodano. FranSizant nejnizsi kategorie
ma nejmensi omezeni, ale také nejméné vyhod a nejnizsi franSizovou marz. V praxi
zatim kazdy, kdo se stal EXIM partnerem, razantné zlepsil i své vysledky.
(e-vsudybyl.c2)



EXIM tours ma dnes piiblzné 270 zaméstnancii a okolo 100 delegati v jgjich
destinacich. Po celé Ceské republice ma 41 znackovych provozoven a podstatnou &ast
prodeje také realizuje prostiednictvim vice nez 2000 smluvnich partner.

Zvolenou strategii je orientace na maximalni spokojenost zékaznika, a proto je
tato cestovni kancelai velmi vyznamnym podnikem v cestovnim ruchu.

Jako viibec prvni Ceska cestovni kancelaf zaCala provozovat samostatné dalkové
charterové linky a nedilnou soucasti strategic je stalé rozSitovani nabidky leteckych
zajezdi do oblibenych destinaci.

Spole¢nost ma dnes zcela dominantni, témet tfictvrtinové postaveni na trhu

exotickych dovolenych. Exotické zem¢é nyni patii na trhu mez ty nejzadanéjsi.

Uvedena tabulka ¢. 3 zobrazuje ekonomické tdaje CK EXIM tours za rok 2014
a2015.

Tabulka ¢. 3 — Ekonomické Udaje CK EXIM tours (v tisicich K¢)

Vy kaz tplneho vy sledku 31. 12. 2014 31. 12. 2015
Vy nosy 3674 152 3294021
Ostatni provozni vy nosy 20 330 26 942
Nakup sluzeb -3250 656 -2 930 546
Osobni néklady -117931 -117776
Ostatni provozni néklady -172603 -116782
Kurzové rozdily 23 353 1667
Odpisy -5507 -6382
Provozni vysledek hospodareni 171138 151 144
Zisk pted zdanénim 221 623 157 373
Zisk po zdanéni 174 592 127 758
UPLNY VYSLEDEK CELKEM 174 592 127 758

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé ucetni zaverky za rok 2015 (2017)
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Prodgici v ramci agenturni spoluprace prodaji zhruba polovinu vsech zijezdi CK
EXIM tours. Z hlediska ekonomického vyjadieni mize byt tento udaj pouzit v odhadu
ptidané hodnoty spoluprace CK EXIM tours s prodgjci.

Tabulka ¢. 4 ukazuje vysi odhadované piidané hodnoty spoluprace CK EXIM
tours s prodegjci, ktera ¢ini 24 334 tis. K¢.

Tabulka ¢. 4 — Odhad pridané hodnoty spoluprace (V tisicich K¢)

31. 12. 2015
Vy nosy 3294021
Ostatni provozni vy nosy 26 942
Nakup shuzeb -2 930 546
Vy nosy Zprodeje zajezdi 195 209
prostiednictvim  smluvnich CA
(50 % z celkového prodeje)
Né&klady na provize -170 511
Naklady na spolupréci s CA (provoz -364
rezervaéntho  systému, Skoleni pro
CA —rocn¢)
Piidana hodnota 24 334

Zdroj: Vlastni zpracovani na zdkladé ucetni zavérky za rok 2015 (2017)

Predpoklady silné cestovni kancelare:
1. Dostate¢ny financni kapital

a CK EXIM tours nevyuzivd bankovnich uvéri a to znacéi, Ze finan¢ni
situace spolecnosti je velmi stabilni bez potieby externiho financovani.

b. Vyzamnou polozkou jsou také kratkodobé piijaté zalohy, které
predstavuji zalohy zaplacené zikazniky za zakoupené zijezdy. Bez
kratkodobych pfijatych ziloh by CK nebyla schopna pribémé platit své
zavazky z obchodnich vztahi.

(vyro¢ni zprava spolecnosti, 2015)
2. Dostate¢né rozsahla distribucni sit’ prodejnich mist (pobocky CK, CA)
3. Dostatecné rychla, spravné strukturovand a vhodné propojend mternetova

webova stranka.
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Tabulka ¢ 5 — Nabizené destinace CK EXIM tours

Pobytoveé Poznévaci LyZovani
Bali Cina Francie
Bosna a Hercegovina Egypt [télie
Bulharsko Francie Rakousko
Egypt Irén Slovensko
Ekvédor Island
Chorvatsko Italie
[télie Kapverdské ostrovy
Kapverdske ostrovy Kena
Kena Kostarika
Kostarika Kuba
Kuba Madeira
Madeira Maroko
Mad’arsko Mauricius
Maroko Portugalsko
Mauricius Rusko
Panama Recko
Rakousko Seychely
Recko Spojené arabské emiraty
Severni Kypr Span¢lsko
Seychely Tunisko
Slovensko Turecko
Spojené arabské emiréty
Sri Lanka
Spanélsko
Tunisko
Turecko
Zanzibar

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)
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4.6 Spoluprace CK aCA

4.6.1 Smluvni vztah

Tyto vztahy jsou upraveny v zakoné o obchodnich korporacich ¢. 90/2012 Sb.
Smlouwvy uwzavirané mezi cestovni kancelafi a cestovni agenturou jsou nejcastéji
sjednany na zakladé¢ smlouvy o zprostfedkovani (smlouva o spolupraci pii prodeji).
Zprostiedkovatel se ve smlouvé zavazuje, Ze¢ bude vyvijet Cinnost sméfujici k tomu, aby
meél zdjemce piilezitost uzavitt urCitou smlouvu setfeti osobou. Zatimco zijemce se
zavazuje zaplatit zprostfedkovateli za jeho sluzby provizi. Vznik ndroku na provizi musi
byt ve smlouvé ptesné stanoven. Dée smiouva musi obsahovat prédva a povinnosti obou

smuvnich stran.

4.6.2 Smlouva o spolupraci pri prodeji
Smlouwa o spolupraci pfi prodeji obecné obsahuje:

1. Obchodni jméno, sidlo a ICO cestovni kancelare
2. Obchodni jméno, sidlo a ICO smluvni cestovni agentury

3. Predmét smlouvy
V predmétu smlouvy se jedna strana (cestovni kancelaf) zavazuje, ze
proda druhé strané (cestovni agentura) na zakladé jejich objednavek
podle dohodnutého postupu své produkty a shizby (zijezdy) za Gcelem
jejich daliiho prodeje tretim osobam. Cestovni agentura se zavazuje, Ze
zaplati za poskytnuté produkty a shzby cestovni kancelafi dohodnutou
Uplatu.

4. Prava a povinnosti cestovni kancelare
Cestovni kancelar se zavazuje, Ze:
a piipravi nabidkovy a propaga¢ni material produkti (katalogy,
ceniky, plakay apod.) Vpozadovaném mnozstvi a dodd ho

V dohodnutém case CA,
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b. poskytne CA proviz v urCené vysi,
Cc. fadn¢ a wvcas mformuyje CA o vSech zménach tykajicich se
rozsahu, kvality, podminek a cen poskytovanych sluzeb
a produkta,
d. bude tadné plnit svoje povinnosti, které vyplyvaji z dohodnutého
pracovniho postupu a podminek spolupréace,
e. vyfeSi pifipadné reklamace klienth tykajici se produktd a sluzeb
CK velhut¢ 30 dni od jejich doruceni.
CK, resp. jeji poveéfeny zastupce, je opravnéna kdykoli vykonat kontrolu
dodrzovani dohodnutych postupti a propagace produkti a sluzeb u CA.
CK nezodpovidd za nedostatky a piipadnou vzniklou Skodu, ktera
vznikne  nasledkem  podani nespravné  informace  klientim  pfi
propagovani a prodeji produktd a shizeb CK nebo nedodrzeni
dohodnutého pracovniho postupu.

5. Prava a povinnosti cestovni agentury
Cestovni agentura se zavazuje propagovat a prodavat produkty z nabidky
CK tfetim osobam za katalogovou cenu, resp. za cenu podle akcni
nabidky.
CA je ddle povinna:
a vplném rozsahu a pravdivé informovat klienta o rozsahu, kvalité
a cenach sluzeb,
b. tadn¢ a vCas uhradit nakupni cenu produktii na zakladé vystavené
faktury ve prospéch bankovniho uctu CK,
C. zdrzet se jakéhokoli jednani, které mize ohrozt nebo zniCit dobré
jméno a povest CK,
d. bezodkladn¢ dorucit CK reklamace piijaté od klientd, které se
tykaji zakoupenych produkti CK,
e. dodrzovat smluveny postup pfi prodeji produktl a sluzeb CK.

6. Provize cestovni agentury
Cestovni agentura nakupuje produkty a sluzby CK za katalogovou cenu,

Snizenou o urcitou % provizi.
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Vyse provize je stanovena cestovni kancelaii a pohybuje se od 3 — 12 %
zceny zjezdu. Konkrétni podil provize zceny zgezdu zavisi i od

objemu prodeje. CK u velkoodbératelii nabizi progresivni riist provize.

7. Platebni podminky
Cestovni kancelaft bude CA zasilat faktury ve vysi ndkupni ceny
objednanych produktl a sluzeb, tj. snizenou o dohodnutou provizi.

8. DalSi ustanoveni
Smluvni strany jsou povinné se zdrzet poskytovani veSkerych informaci,
které se dozvédi v sowidosti splnénim podle této smlouvy, anebo které
jim byly zpfistupnéné druhou stranou k u€elu plnéni této smlouvy, tfetim
osobam, swyjimkou informeci o0 produkteh a slubach CK
poskytovanych klientiim.

9. Trvani azanik smlouvy
Smlouva se uzavira ve vétSin¢ piipadli na dobu urcitou.
Od této smlouvy jsou smluvni strany opravnéné¢ odstoupit i bez udani
divodu. Odstoupeni nabyva tUCnnosti v posledni den kalendainiho
mesice nasledujicho po kalendainim mésici, v kterém bylo odstoupeni
od smlouvy dorucené druhé strané.
Cestovni kancelat je opravnénd odstoupit od smlouvy také v piipadé, ze
CA nephi svoje penézni zdvazky vici CK tadné a vcas, ¢i CA porusila
svou povinnost wyplivajici z této smlouvy.
Smluvni strany se zavazuji, ze do jednoho mésice po ukonceni platnosti
a ucmnosti této smlouvy, vypoiradaji vzajemné zavazky, které¢ jim vznikly
po Cas jejtho trvani.

10. Zavérecéné ustanoveni

(Zpracovano na zakladé¢ smiuv mezi CK aCA)
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4.6.3 Komunikacea spolupréace

4.6.3.1 Komunikace cestovni kancelare s klienty

Webové stranky, internet (Facebook, chat)

V dneSni dobé pocitacl, internetu a socidlnich siti je zsk&vani mformaci ¢i
samotné zafizeni dovolené¢ pies mternet jiz béznou zalezitosti Pro cestovni kancelat je
nejen vzhled webovych stranek velmi dilezitym faktorem, ale také jejich jednoduchost,
prehlednost a ucelnost mize rozhodnout, zda zakaznk wybrany ziezd u dané
spole¢nosti opravdu koupi.

Tento nastroj komunikace je sice velmi ndkladny, ale jist€¢ se vyplati vénovat mu
naleZitou pozornost.

Na webové dgrédnce cestovni kancelate EXIM tours mohou Klienti provést
rezervaCi  zajezdu pres online formulaf. Cestovni kancelai také nabizi moznost
komunikace pies online chat, ktery je kdispozici kazdému navstévnikovi jejich
webovy ch strdnek. Do formubte vypli pouze svij dotaz a pracovnik Klientského
centra mu V nejkratsi mozné dobé€ odpovi.

Vyuziti socidlnich siti jako je Facebook a podobné, je u cestovnich kancelafi
také velice oblibené. EXIM tours na svych facebookovych strankach pravidelné pridava
aktudini nabidky sodkazem na své webové stranky. V pifpadé nejriznéjsich otazek je
klienthm umoZznéno zaslat zpravu ¢i se otazat pifimo pod danym facebookovym
piispévkem asprévce stranky obwvykle odpovi béhem nékolika hodin.

Zakaznici maji také moznost vyphit online dotaznik spokojenosti ¢i piihlasit se
do Klientské sekce a ovéfenim své klientské karty zjisti vysi slevy, na kterou maji narok
pii zakoupeni zijezdu.

EXIM tours také nabizi online ovéfeni rezervace ¢i online platbu zajezdu.

K tomu sta¢i znat jen rezervacni Cislo a email objednavajiciho.
Online systém cestovni kancelafe EXIM tours vedouci ke komunikaci se svymi

klienty a zjednoduSeni procesu nakupu zijezdu je tedy velice propracovany. Dochézi

tak k obchdzeni kamennych prodejen a tim i snizovani nakladu.
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Nabidkové katalogy
Nabidkove katalogy jsou velice dulezitym faktorem pii vybéru zijezdu u mnoho
zdkaznikl.. Jsou barevné, na kvalitnin papiru a velmi obsdhlé. Nabidkové katalogy

a ceniky jsou vydavany samostatng.

Nabidkove katalogy cestovni kancelaife EXIM tours pro rok 2017:

- Léto 2017 — Kapverdy, Recko, Egypt, iran

- Léto 2017 — Maroko, Spanélsko, Tunisko, Italie, SAE, Cina

- Léto 2017 — Bulharsko, Turecko, Severni Kypr, Idand

— Exotika av zim¢ k moii 2016/2017

- Amerika 2017

- Dovolena specid 2017 — Evropa autem, Poznévaci zjezdy, Eurovikendy
- Lyzovani 2016/2017 — Itdlie, Rakousko, Francie, Slovensko

EXIM tours také nabizi mozmost online prolistovani svy ch elektronicky ch

kataloghi ¢i zaslani katalogu zdarma postou klientovi az domi.

Osobni prodej

Osobni prodej je stile nejéastéjSim a nejoblibenéj$im zplsobem zakoupeni
zajezdu. Snejvétsi pravdépodobnosti bude ale osobni prodej postupem ¢asu nahrazovan
prodgjem zgjezdu online.

Po celé Ceské republice mi EXIM tours 41 znakovych provozoven

a spolupracuje s vice nez 2000 smluvnimi partnery.
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4.6.3.2 Komunikace cestovni kancelafe s cestovnimi agenturami

Cestovni kancelafe a cestovni agentury jsou spolu ve vztahu spoluprace a ne ve
vztahu konkurenénim. Cestovni kancelai chce, aby cestovni agentura, jako smluvni
partner, prodala jeji zajezd, zatimco cestovni agentura chce ziskat smluvenou proviz.

Pro vedeni spole¢nosti to takto ve skuteénosti opravdu funguje. Ale zpraxe
vyplyva, 7e pro referenta cestovni kancelafe je to presné naopak. Spolupréci scestovni
agenturou bere jako konkurencni soupefeni. Boj o provizi a piedev§im klienta. Tato
gpoluprace neni velmi oblibena, jelikoz referent cestovni kancelafe musi predevsim

pinit stanoveny plan aostatni prodejcimu v tom zabrauji.

Cestovni kancelai komunikuje s cestovni agenturou, oznamuje ji prezentecCi
katalogu apiipravuje smlouvy o prodeji zajezdi.

Cestovni kancelaf je povinna da cestovni agentufe, jakozo svému smluvnimu
partnerovi, vyhotovené cestovni smlouvy a vSechny dalsi nezbytné formulafe.

Cestovni agentura by se méla pro snazsi spolupraci podiidit systému cestovni

kancelare.

Z ekonomického hlediska prodejci vramci agenturni spolupréce prodaji Zhruba
polovinu vsech zjjezdit CK EXIM tours.

Spolupraci mezi cestovni kanceldii a cestovni agenturou mohou velice usnadnit

Spole¢né rezervacni systémy.

Elektronicky obchod a moznost spoluprace cestovni kancelafe s cestovni
agenturou vytvaii podminky vedouci ke snizovani poctu vlastnich kamennych

prodejnich mist cestovni kancelafe. To snizuje i1ndklady na vedeni téchto pobocek.
Cestovni kancelat EXIM tours, a. s. byla vyhodnocena nejlepSim bojovnikem

Skrizi za zavedeni online rezervaniho systému, ktery umoznil zvySit pruznost, snizt

naklady a zkvalitnit péci o klienty. (Eximtours.c2)
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4.7 Analyza fungovani obchodnich vztahi scilem distribuce
mezi CK a CA

4.7.1 Rezervaénisystémy

Rezervaéni systtm pro cestovni kancelaf nejcastéji znamena softwarove
zpracovani rezervace urCitych sluzeb nebo balicku sluzeb. Dnes jiz existuji 1 komercni
verze rezervaCnich programl, které dané cestovni kancelafi zajisti bézny provoz pfi
Zpracovani zakazky a prodegji zgjezdu. Obvykle obsahuje zakladni nastroje prodegje, jako
JSOU — cestovni smlouva, pifjmové a vydajové doklady, vstup do rezervace kapacit
a dopravy, moznost vytvofeni zasedactho potfadku, moznost kalkulace ceny, moznost
Whledavani zijezdu podle urcitych parametr, vstup do evidence klienti a jinych

databazi, moznost archivace dokumentll ¢i faktura¢ni program.

Tyto rezervacni systémy usnadiuyji komunikaci mezi zdkaznkem, prodavajicim,
kterou je cestovni kancelaf a piipadné i zprostiedkovatelem prodeje, tedy cestovni
agenturou.

Zpraxe plyne, Ze cestovni agentura mize pouzivat upravenou verzi rezervacniho
systému doty¢né cestovni kancelate, pokud o to pozada. Stile ale ovSem pievazuje
prace rucntho vypisovani smiuv a telefonického rezervovani pies call centrum dané

cestovni kancelare.

Cestovni agentury se shoduji, Ze s cestovni kancelari, kterd disponuje online
rezervacnim systémem pro n¢ dostupnym, neni potieba jinak zvlast komunikovat. To
mamend, ze spole¢né komunikuji pouze pfes tento online systém. Vyhody v online
systému vidi prevazné ve zjednoduSeni a urychleni samotné prace, ale také ve snizeni
nakladii na telefonické hovory do call centra doty¢né cestovni kancelate v piipade
provedeni rezervaci zijezdu ¢&i pouze ziténi potu volnych pokoji v daném

ubytovacim zafizeni.

Diky vyuzivini online rezervacntho systému ziskdvaji cestovni agentury 1 vyssi

proviz za prode zgezdu.
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4.7.2 Mystery shopping

Cilem provadéného Mystery shoppingu je zhodnoceni online systému
ve wbranych cestovnich kancelafich a vybrany ch cestovnich agenturéch.

4.7.2.1 Vybér lokality a cestovnich agentur

Mystery shopping bude redlizovan vjedné znackové prodejné EXIM tours
v Ceskych Budgjovicich a ve &tyfech cestovnich kancelatich a agenturéch, které jsou
smuvnim  prodgjci EXIM tours. Mystery shopping bude proveden autorkou této

diplomové préce.

Seznam mist provedeného M ystery shoppingu:

EXIM tours, as., NC Gécko, Ceské Vibné 2360, Ceské Budgjovice

— Invia Ceské Budégjovice, NC Gécko, Ceské Vrbné 2327, Ceské Budg¢jovice
— CK RoSlo, s.r.o., Namesti Premysla Otakara II. 84/24, Ceské Bud¢jovice

—  Cestovni agentura Rekrea, Siroka 119/12, Ceské Budé&jovice
— Cestovni agentura Clubtour, U Cerné véze 340/20, Ceské Budgjovice

Provozovrny, kde bude Mystery shopping proveden, byly vybrany na zakladé

seznamu oficidlnich prodejct cestovni kancelate EXIM tours.

4.7.2.2 Priprava hodnoticiho dotazniku

Mystery scénar

Mystery shopper vroli potencialnho klienta bude na pobocce EXIM tours
a ostatnich vySe zminénych cestovnich kancelaii a agenturéch projednévat nasledujici
Situaci:

Klientka mé v amyslu absolvovat se svou rodinou (4 x dospéla osoba, 1 x dit¢ ve
véku 12 let) pobytovy zijezd na Severni Kypr, do oblasti Kyrenia do péti
hvézdickového hotelu Cratos Premium Hotel. Oblast Severni Kypr byla vybrana
umysiné, jelkoz jde o letoSni novinku, nabizenou cestovni kancelaii EXIM tours.
Termin dovolené je stanoven od 10. 6. 2017 — 17. 6. 2017 (7 noci).
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Zidtila, zda referent znd odpovéd ¢i je schopen informace vyhledat. Klientka bude
dedovat, jak referent pracuje s nabidkovy mkatalogem, rezervaénim systémem ¢&i pii
zjistovani mformaci kontaktuje call centrum EXIM tours.

Podednim krokem bude rezervace zajezdu, kdy bude klientka moci pozorovat,
zda jgi rezervace probiha online pomoci rezervaéniho systému nebo je nutné potvrzeni
cal centrem EXIM tours.

Zamamovy arch
Zazmamovy arch je systematicky rozdélen dle pribéhu Mystery shoppingu a je
k ndhledu v piilohach diplomové prace. Je rozdélen do 4 Gasti:
1. Nézev cestovni kancelafe /agentury
2. Vybrany hotel nabizeny CK EXIM tours
3. Otazky Klienta
— Hodnotici Skdla k porovnani, jakym zpisobem referent CK / CA
zj8tuje informace na klientovu otazku. Zda vyuziva k odpovédi
online systém, své znalosti, nabidkovy katalog, call centrum ¢i
klientovu otazku zodpovedét nedokaze.
4. Prace referentky CK / CA
— Zhodnoceni prace referentky a TfeSeni predbémé rezervace
Zajezdu.

4.7.2.3Vyhodnoceni dat

Vtéto Casti  budou vyhodnoceny 7ziSténé  skuteCnosti v navstivenych
provozovnéch. Pro piehlednost bude vyhodnoceni dat doplnéno o grafickou prezentaci.

Vyhodnoceni se zaméiuje predev§im na zplsob nalezeni odpovédi na klientovy
otazky.

Referenti vSech navstivenych provozoven ziStovali zikladni mnformace
o destinaci avybraném hotelu v katalogu cestovni kancelafe i online.

Odpovédi na klientovy otazky referenti CK 1 CA ziSt'yji predevS§im online.

Rezervaci zijezdu fesi referenti CK i CA pomoci online rezervacniho systému

doty¢né cestovni kancelare.
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1. EXIM tours, a.s.
(NC Gégeko, Ceské Vrbné 2360, Ceské Budgjovice)

Graf ¢. 3 — CK EXIM tours

Odpovéd’ na otazky zjisténé pomoci:

0% 0%

H Online

W Znalosti
Nabidkovykatalog

M Call centrum

M Nedokaze zodpoveédeét

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Vyse uvedeny graf ¢. 3 ukazue, Zze referent CK EXIM tours ziSt'oval informace
k poptavanému zajezdu a odpovédi na klientovy otazky nejen pomoci online systému,
ale 1 tiSttného nabidkového katalogu. Také casto vyuzl svych znalosti, zskanych

béhem Skoleni u doty¢né cestovni kancelaie.

Vlastni poznamky na zdkladé pozorovani:

- referent CK méa velké mnozstvi znalosti ty kagjioth se nabizeny ch
zajezdli, destinaci, hoteli a zajimavosti (absolvoval Skoleni u CK
EXIM tours),

- referent CK jako jediny upozornl na obdobi Ramedanu ve
vybraném terminu,

- referent CK wvyuwsva aplikaci Google Earth k ukézce oblast
ajgiho okoli,

- referent CK EXIM tours byl velice profesondni a znaly online

rezervaéniho systému.
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2. Invia Ceské Budéjovice

(NC Gégeko, Ceské Vrbné 2327, Ceské Budgjovice)

Graf ¢. 4 — CAINVIA

Odpovéd’ na otazky zjiSténé pomoci:

0%

H Online
B Znalosti
25% Nabidkovykatalog
B Call centrum

H Nedokéze zodpovedet

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Graf ¢. 4 prozazuje, Zze referent CA Invia odpovidal na klientovy otazky

K poptavanému  zajezdu nejcastéji sam bez pomoci online systétmu ¢i tiSténého

nabidkového katalogu. U otdzky, kterou nedokdzal zodpovédét, nevyuzil moznosti

telefonatu do call centra doty¢né cestovni kancelare.

Vlastni pozndmky na zdkladé pozorovani:

referent CK ma velké mnozstvi znalosti tykajicich se nabizenych
zajezdd nejen cestovni kancelati EXIM tours, ale 1 dalSimi
cestovnimi kancelafemi,

referent CK vyuziva Google.cz k nalezeni dodate¢nych informaci,
referent CK byl profesiondlni a znaly onlne rezerva¢niho

systému cestovni kancelafe EXIM tours.
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3. CK RoSlo, s.r.0.
(Namésti Pfemysla Otakara II. 84/24, Ceské Budgjovice)

Graf é. 5 — CK RoSlo

Odpovéd’ na otazky zjiSténé pomoci:

H Online

W Znalosti
Nabidkovykatalog

B Call centrum

H Nedokaze zodpovedet

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Vyse uvedeny graf ¢. 5 shrnyje, Ze referentka CK RoSlo ziStovala informace
K poptavanému zajezdu a odpovédi na klientovy otidzky predevSsim pomoci online
systtmu. Také cCasto vywzila svych znalosti, ale i moznosti telefonatu do call centra

doty¢né cestovni kancelare EXIM tours.

Vlastni pozndnmky na zikladé pozorovéni:

- referent CK byl profesiondlni a znaly online rezervacniho

systému cestovni kancelafe EXIM tours.
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4. Cestovni agentura Rekrea
(Siroka 119/12, Ceské Budgjovice)

Graf ¢. 6 — CA Rekrea

Odpovéd’ na otazky zjiSténé pomoci:
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Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Graf ¢. 6 prezentuye vy dedek, ze referent CA Rekrea zistovala informace
K poptavanému zijezdu a odpovédi na klientovy otazky piedevsim pomoci online
systému. Jako jedind vyuzila moznosti dotazani doty¢né CK EXIM tours pies jeji call
centrum vicekrét.

Vlastni pozndnky na zakladé pozorovani:
- referent CK byl profesiondlni a znaly online rezervacniho

systému cestovni kanceldte EXIM tours.
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5. Cestovni agentura Clubtour
(U Cemé véze 340/20, Ceské Budgjovice)

Graf ¢ 7 — CA Clubtour

Odpovéd’ na otazky zjisténé pomoci:
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Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Graf ¢. 7 ukazuje, ze referentka CA Clubtour zistovala informace
k poptavanému zijezdu a odpovédi na klientovy otazky piredevsim pomoci tiSténého
nabidkového katalogu. Ze vSech navstivenych provozoven vyuzivala online systém

doty¢né cestovni kancelafe nejméné.

Vlastni pozndnky na zakladé pozorovani:

- referent CK byl profesiondlni a dostateCné¢ znaly online

rezervaéniho systému cestovni kancelafe EXIM tours.
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4.7.2.4 Analyza vysledki — srovnani

Na ziklad€¢ zskanych skute¢nosti béhem provedeného Mystery shoppingu
vcestovni kanceldaii EXIM tours a ctyfech cestovnich agenturdch je jasné, Ze na
zakladni otazky ohledné nabidky a daného zijezdu referent CK / CA vyuziva piedevsim

vvvvvv

vyuziva prevazné jen online systém.

Mez zakladni klientovy otazky byly zafazeny otazky:
- Jaké je vekové rozpéti tykajici se slev pro déti?
- Kolk ¢ni poplatek za slune¢niky a lehatka na plaz?
- Jaké jsou priblizné ceny fakultativnich vyleti?

Mez slozit¢jsi klientovy otazky byly zatazeny otazky:
- Jaky typ piistylky je na pokoji?
- Jaky je fiiplatek za pokoj s vyhledem na moie?
- Jakéjsou okolni stromy hotelu v piipadé alergii?
- Jevdaném hotelu moznost bezlepkové stravy?
- Kolk ¢ni poplatek za vstup do SPA centra?

Tato skuteCnost znaéi, ze referenti CK a CA uméji s online systémem pracovat,

vyhledavat zde informace a neni pro n€ narocné se v ném orientovat.

K analyze vysledki provedeného Mystery shoppingu byla vybrana metoda
bodového hodnoceni. Tato metoda bodového hodnoceni objektivizje jednotlivé
piipady tim, ze dochédzi k vyhodnoceni vSech navstivenych provozoven shodnym

zptusobem.
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Tabulka ¢. 6 — Analyza vysledkii — srovnani CK a CA

CK CA CK CA CA
EXIM Invia RoSlo Rekrea | Clubtour
tours
Otazky klienta:
1. Vékové rozpéti tykajici
sedev pro déti? S S S S S
2. Typ pftistylky na pokoji? 5 4 4 2 4
3. Piiplatek za pokoj
svyhledem na mote? 3 5 5 5 3
4. Jaké jsou okolni stromy
hotelu v piipadé alergii? 5 1 1 1 1
5. Moznost bezlepkové
stravy v hotelu? 4 4 4 4 4
6. Poplatek za slune¢niky a
lehatka na plaz? 3 3 3 3 3
7. Poplatek za vstup do
SPA centra? 4 4 2 2 1
8. Cerny fakulitativnich
vyleti? 3 3 5 5 3
Prace referenta CK / CA:
1. Z&ladni informace o
hotelu a destinaci zjistuje? 2 3 2 2 2
2. Odpovédi na otazky
zjiituje piedeviim? 3 3 3 3 2
3. Rezervaci zijezdu fesi
pomoci: 2 2 2 2 2
CELKEM 39 37 36 34 30

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Souhrnna tabulka ¢. 6 zazornuje pocet ziskanych bodt ve vybrané cestovni
kancelafi a cestovni agentufe. Maximalni pocet ziskanych bodi je 48.

Zvyse uvedené tabulky vyplyvd, ze nejvice online systém vyuzivaji referenti
cestovni kancelare EXIM tours, poté cestovni agentury Invia, nadeduje cestovni
kancelai RoSlo, cestovni agentura Rekrea a nejméné vyuziva online systém cestovni
agentura Clubtour. Vy dedné srovnani je takégraficky zobrazené v grafu ¢. 8.
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Graf ¢. 8 — Srovnani CK a CA — vyuziti online systému

Srovnani CK a CA - vyuZiti online systému

B CA Clubtour

B CA Rekrea

" CKRoSo

B CAlnvia

B CK EXIM tours

0 10 20 30 40 50

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Vyse uvedeny graf ¢. 8 srovnava hodnocené cestovni kancelafe a cestovni
agentury a jejich vyuziti online systému béhem provedeného Mystery shoppingu.
Nejvice online rezervacni systém vyuzival referent CK EXIM tours.

Cestovni kanceldat EXIM tours jako jedna zmala cestovnich kancelafi nabizi
svym smluvnim prodejciim vlastni online rezervaéni syst¢ém. Diky tomuto systému
mohou referenti CK snadnéji ziskavat informace ohledné nabidky ¢i pocétu volnych mist
u dan¢ho zijezdu. Tato moznost zcela jist¢ zjednoduSuje a urychlyje komunikaci mezi

cestovni kancelaii EXIM tours a ostatnimi cestovnimi agenturami.



4.8 Vy hody anevy hody online obchodyoro CK / CA

481 Vy hody online obchodupro CK / CA

1. Vyssiprovize pro cestovni agentury
Diky vyuwzivani online rezervaéniho systému ziskavaji cestovni agentury
vy$$i provizi za prodej zijezdu u doty¢né CK. Je to predevsim diky

tomu, Ze jsou cestovni agentury pouzivajici online systém samostatnéjsi.

2. ZjednoduSeni a urychleni prace
Vyhody  vonline systtmu  vidi cestovni  agentury  pievainé
ve ziednoduSeni a urychleni samotné prace. Na zakladé nejrychlejsi
cestovni kancelafe béhem provedeného Mystery shoppingu se ukézalo,
7ze referent dané CK dokézal wvyhledat veskeré informace v online

systému béhem deseti minut.

Referenti CK i CA, ktefi pouzivaji pouze jediny program, nemusgji
slozit¢ kontrolovat, zdali na néco béhem rezervace zapomnéli. Systém
totiz ithned upozorni na chybu a neumozni tak referentovi dokoncit

rezervaci zjezdu, bez toho, aniz by chybu odstranil.

3. SniZeni naklada
Rychlost a ¢asova nenaroCnost online systému vede ke snizeni
nakladovosti  zaspektu efektivnho vyuziti Casu. Online systém také
sméfuje Ke snizeni nakladi na telefonické hovory do call centra dotycné
cestovni kancelafe v pfipadé provadéni rezervaci zijezdu ¢i pouze
7jisténi poctu volnych pokoji v daném ubytovacim zafizeni Cestovni

kancelafe totiz prozatim nevyuzivaji moznosti online telefonnich hovori.

Z ekonomického hlediska prodejci v ramci agenturni spoluprace prodaji

zhruba polovinu vSech zajezdi CK EXIM tours. Elektronicky obchod

a moznost spoluprace cestovni kancelafe s cestovni agenturou tedy

vytvaii podminky vedouci ke snizovani poctu vlastnich kamennych
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prodgnich mist CK. Tim cestovni kancelafi nevznikaji dalsi naklady na

provoz téchto pobocek.

Snadna kontrola

Pro zaméstnavatele, tedy samotnou cestovni kanceldf, je online systém
jist¢ pohodingjsi, kontrolovatelny a nijak prostorové ohraniceny. Online
kontrola je rychlejsi, veskeré mformace jsou ihned dostupné, neni
moznost zatajeni. Pfistup k systému je pro kontrolora ¢asové i prostorové

neomezeny .

ZvySena produktivita prodeje

Rychlé ptedavani informaci vede ke zvySeni produktivity prodeje.

Na zikladé wvysledkti provedeného Mystery shoppingu se ukazalo, ze
referenti cestovnich kancelafi a cestovnich agentur dokézali vyhledat
veskeré informace vonline systému v primémém case patnécti minut.
V pifpad¢ telefonidth do call centra doty¢né cestovni kancelafe byla
prumérma doba vyfizeni Ctyfi minuty. Ztoho vyplyva, Ze zjiStovani
informeci v online systému je produktivnéj$i nez telefonovani do call

centra cestovni kancelafe s kazdym dotazem.
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48.2 Nevy hody online obchodupro CK / CA

1. PotiZe s internetovym pripojenim
Zvlastni zkuSenosti autorky té&to préce, systém casto ,,padd‘ také
z divodu pretizenosti a referent CK / CA musi n€kdy dlouze ¢ekat, az se
Systém opravi. Prace je zpomalena ¢i po uréitou dobu Gplné pozastavena.

V ramci prizkumu se tak udalo v pifpadé CK EXIM tours.

2. Moznost kybernetickych utoku
Cestovni kancelati hrozi riziko kybernetickych utokt, které mohou
zpusobit nejen ekonomické ¢i pravni obtize, ztratu Udaji o zdkaznicich
nebo celkovou poruchu informaéni struktury a sit¢, ale také poskodit
dobrou povest dané cestovni kancelare.
Zkusenosti v cestovni kancelaii s kyberneticky mi Utoky prozdim nejsou
many, ale vefejné dostupné informace z praxe bankovnich nebo jiny ch

subjektll na tuto eventualni hrozbu upozornuyji.
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4.9 Navrhy na zlepSeni, doporuceni

491 Informacni portal z pracovnich cestreferenti CK

Navrh scilem zkvalitnit praci CK / CA pfi poskytovani informaci zakaznikovi je
vytvofeni online systému, ktery by slouzl referentim cestovni kancelafe pievazné jako
mnformacni portal.

Jak je vpraxi bémé, kazdé pracovni cesty se zicastni pouze nékolik vybranych
pracovniki cestovni kancelafe, jini jsou vyslani do jiné destinace ¢i zem¢ zase priste.
Proto se kazdy referent obohati o jiné informace, které ve vétSin¢ piipadt uz dale neSiti.
Tento ndpad vychdzi z vlastni zkuSenosti autorky diplomové prace, kdy referent CK
nedokazal zodpovédét klientovy otazky, ale jeho kolega ano, jelikoz absolvoval
pracovni cestu pravé do poptdvaného hotelu. Diky tomuto navrhu by piisté referent byl
schopny odpovédéet sam, bez kolegovy pomoci.

Referenti doty¢né cestovni kancelafe, kteti absolvovali pracovni cestu do
zahrani¢i, by své zaztky, pfipominky ¢&i vlastni nazory zvefejnili online, spolu
s fotografiemi, které béhem své cesty pofidili.

Tento online systém by mohl pomoci pievazné tém referentim CK, ktefi neméli
to Stésti a dané pracovni cesty se nez(Castnili. Ziskali by tak vice informaci o dané
destinaci nebo ubytovacim zafizenim, které mohou dale predavat klientim a ti jiste

velice oceni praktické informace o destinaci ¢i hotelu, do kterého se chystaji.

Tento navrzeny online systtm by mohl byt velice prospé$ny i pro samotnou
cestovni kancelaf, jelikoz se jeji zaméstnanci diky nému pribézné vzijemné obohacuji
o nespocet informaci velmi zajimavou cestou, aniz by cestovni kancelat jakkoli
zasahovala a mvestovala financni prostfedky do rozvoje svych pracovniki.

Systém by také mohl zahrnovat diskuzi, kde by m¢li referenti moznost klast
rizné dotazy svym koleglim.

Do tohoto online syst¢tmu by mél pfistup kazdy referent doty¢né cestovni

kancelafe, poptipadé referenti cestovnich agentur, sekterym cesovni kancelaf

spolupracuje.
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Schéma ¢. 1 nejprve uvadi, kdo se UCastni na zavedeni portdlu. Jednd se
o softwarovou firmu, ktera online informaéni portal zafadi do internho systému
cestovni kancelafe. Spravu portalu a feSeni piipadnych chyb bude mit na starosti
mformaéni technik, ktery je zaméstnancem cestovni kancelate. Druhou fazi zosobiuji
zaméstnanci CK, ktefi budou vkladat veSkeré informace, fotky ¢i dotazy z pracovnich
cest, kterych se ziCastnii. Vysledkem tohoto online systému je ngen zvySeni
efektivnosti prodeje, rozvoj znalosti zaméstnanci cestovni kancelafe, ale také snizeni

nakladd na pracovni cesty a narozvoj zaméstnancli doty¢né CK.

Schéma ¢. 1 — Informacni portal pro zaméstnance CK

Kdo se ucastni na zavedeni portalu

Softwarova firma
IT zameéstnanec CK

Co je zapotrebi

Zamestnanci CK, kteii budou vkladat informace, fotky, dotazy
ze svych pracovnich cest

’¢

Jaky bude vysledek
Zvyseni efektivnosti Rozvoj znalosti Snizeni nakladt na pracovii
prodeje zamestnancu CK cesty a rozvoj zamestnanci

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Tabulka ¢. 7 — Predpoklidana kalkulace vy vOj@nline informacniho portdlu

Predmét Cena v K¢
Vy voj online systému softwarovou firmou 20 000,- (orienta¢ni cena)
Sprava portalu informa¢nim technikem 0,- (v rédmci mzdy)

cestovni kancelafe

CELKOVA CENA 20 000,-

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)



Tabulka ¢. 8 — Predpokladanénaklady na pracovni cestu v CK EXIM tours

Predmét Cena v K¢
Finan¢ni naklady na pracovni cestu pii leteckém zijezdu 2 000,-
Pocet nabizenych leteckych destinaci 19
Celkovy pocet pracovniki prodeje 86
CELKOVA CENA 3268 000,-

Zdroj: Vlastni zpracovani (2017)

Vyse finanCnich nakladii byla stanovena jako priméma céastka na ziklade
dosavadni praxe Vv cestovnich kancelafich. Celkovy pocet pracovniki prodeje byl

odhadnut na pocet 86 (41 prodejnich mist x 2 pracovnici prodeje + 4 osoby z oddéleni

prodeje v managementu CK).

Tabuka ¢. 7 potvraue, 7z zavedeni online informa¢niho portalu z pracovnich
cest referentt CK neni pro cestovni kancelai finanén¢ narocné, oproti tomu tabulka ¢. 8
vykazuje obrovské naklady na pracovni cesty zaméstnanci, pokud by cestovni kancelaf
financovala jednotlivé pracovni cesty vSem svym zaméstnancim do vSech jgjich

nabizeny ch letecky ch destinaci

49.2 Eliminacerizk, duplicita

Online systém v cestovni kancelati mtze byt zdokonalen, pokud se cestovni
kancelaf bude snazZit eliminovat mozna rizka. V tomto pifpadé se jednd prevazné
0 rizika kybernetickd. Cestovni kancelafi hrozi rizko kybernetickych utokt, které
mohou zpUsobit nejen ekonomické ¢i pravni obtize, ztratu udaji o zakaznicich nebo
celkovou poruchu informaéni struktury a sité, ale také posSkodit dobrou povést dané
cestovni kancelafe. Proto by méla cestovni kancelaf chranit sva data a svij online

systém mit dostatecné¢ zabezpeceny.
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S Zavér

Cilem této diplomové préce je na zakladé analyzy obchodnich vztahti mezi
cestovni kancelafi a cestovnimi agenturami v Onrline prostfedi vyhodnotit jejich
funk¢nost a navrhnout moznosti zdokonaleni.

VedlejsSim cilem je zjistit, jak funguje spoluprdce mezi cestovnimi kancelafemi

ajgjimi dodavateli

Pro lepsSi orientaci v problematice bylo nutné zacit studiem odborné literatury.
Dale se prace zamétila na analyzu Cinnosti cestovni kancelafe v business prostiedi,
nédedoval rozbor spoluprace cestovni kancelafe a cestovni agentury, analyza fungovani
obchodnich vztahti mezi cestovni kancelafi a cestovni agenturou a na zaklad¢ ziSténych
skuteCnosti byly sepsany navrhy na zlepSeni online systému v cestovni kancelafi.

S 24

a nékolik cestovnich agentur, s kterymi doty¢na cestovni kancelai spolupracuje.

Je vSeobecné znamo, Ze cestovni kancelafe vyvijeji moznosti online komunikace
Scilem efektivnho zvySovani prodeje zijezdi. Rozdiny je pohled pifmo pracovnika
prodgje. V prib¢hu analyzy vztahli a na zikladé dotazovani referenti cestovni kancelafe
bylo piekvapivé zjisténo, Ze pro referenta CK je spoluprace scestovni agenturou spise
konkurenéni soupefeni. Boj o provizi a pfedev§sim klienta.

Naopak onlne systém cestovni kancelate EXIM tours vedouci ke komunikaci se
svymi klienty a zednoduSeni procesu ndkupu zijezdu byl zhodnocen jako velice

propracovany . Dbchazi tak k obchazeni kamennych prodejen a tim i snizovani nakladu.

Na zikladé zskanych skute¢nosti béhem provedeného Mystery shoppingu bylo
potvrzeno, Ze referenti cestovni kancelaife a cestovnich agentur pracujii sonline
systémem bez problémi, vyhledavaji zde informace a neni pro né nijak naro¢né se

V ném orientovat.

Spolupraci mezi cestovni kanceldii a cestovni agenturou velice usnadiuji
Spole¢né rezervacni systémy. Diky vyuZivani online rezervac¢ntho systému ziskavaji

cestovni agentury i vys$i proviz za prodej zajezdu.
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Cestovni agentury se déle shodly, ze s cestovni kancelafi, kterd disponuje online
rezervaénim systémem pro n¢ dostupnym, neni potieba jinak zvlaSt komunikovat.
Spole¢né tedy komunikuji pouze pies tento online systém. Vyhody v online systému
vidi pfevazné ve zjednoduSeni a urychleni samotné préace, ale také ve snizeni nakladi na
telefonické hovory do call centra doty¢né cestovni kancelate.

V neposledni tadé je velice dulezité, aby se cestovni agentura pro snazsi

spolupraci podridila systému cestovni kancelare.

Zavérem bylo vyhodnoceno, Ze obchodni vztah Svyuzitim online mezi cestovni
kancelafi a jejimi smluvnimi partnery, tedy cestovnimi agenturami, je velice funkcni
a pro ob¢ strany vyhodny.

Jako doporuceni pro dotyénou cestovni kancelaf byl navrzen online systém,
ktery by slouzil referentim cestovni kancelaie pfevazné jako informacni portal
o destinacich a kapacitéach, které jsou prodavané v souladu s katalogem. Tento navrzeny
online systém by mohl byt velice prospésny i pro samotnou cestovni kancelaf. Jde
o ekonomicky aspekt a hlavné casovou a fyzickou dispozici vSech pracovnikd, ktefi
prodavaji zjezdy v kontaktu face-to-face. Diky tomuto systému se zaméstnanci mohou
pribézné vzijemné obohacovat o nespocet informaci velmi zajimavou cestou, aniz by
cestovni kancelaf jakkoli zasahovala a investovala Vvysoké finanéni prostiedky do

rozvoje svych pracovniki.
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6 Summary

The am of this thesis is based on an analysis of trade relations between a travel
agency and tour operators in the online environment to evaluate their functionality and
to suggest possible improvements.

The secondary aim is to see how the cooperation between the travel agency and

suppliers works.

For better orientation in the issue, it was necessary, to begin with a study of
professional literature. After that, the work focused on the analysis of the activities of
the travel agency in the business environment, followed by an analysis of cooperation
between the travel agency and tour operators, next step was to analyze the functioning
of trade relations between the travel agency and tour operators and on the basis of the
results were drawn up proposals to improve the online system in the travel agency.

For an analyss and detailed investigation was chosen EXIM tours and several
tour operators whom this travel agency cooperates with.

It is well known that travel agencies are developing possbilities of online
communication to increase sales effectively. But officers of travel agencies have
different views. During the analysis of the relationships and on the basis of asking
officers of a travel agency, it has been found that the competitive between the travel
agency and tour operators is rather a competitive rivalry for the officer of the travel
agency. Fight for acommission and especialy for acliert.

The online system of EXIM tours leading to a communication with their clients
and a gnplification of the process of buying a product was assessed as very
sophisticated. This leads to a circumvention of real stores and also it reduces costs.

Based on the facts during a mystery shopping, it was confirmed that officers of
travel agency and tour operators are working with the online system without any
problems, they are searching the informetion here and the orientation in this online
system is not difficult for them at all.
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The online reservation systems meke the cooperation between the travel agency
and tour operators easy. Tour operators can gain a higher commission because of the
using of this online reservation system

Tour operators also agreed that it’s not necessary to communicate more with the
travel agency if this travel agency has an online reservation system which is available to
them. They communicate together only through this online system They see the
advantages of the online system mainly in simplifying and speeding up the work itself,
but also in reducing the cost of phone calls to the call center of the travel agency.

It is very important that tour operators are able to subordinate to the system of
the travel agency.

In conclusion, it was assessed that the online business relationship between the
travel agency and their partners, tour operators, is very functional and convenient for
both of them.

As a recommendation for the travel agency can be a creation of an online system
which can be used primarily as an information portal about destinations and capacities
that are sold in accordance with a catalog for officers of the travel agency. This
proposed online system could be very beneficial aso for the travel agency. It is the
economic aspect and especialy the temporal and physical features of al workers who
sl products in the travel agency face-to-face. Employees can transfer information
among themselves by an interesting way, while the travel agency doesn't have to step in
or spend any extra money for the development of their staff.

6.1 Keywords

Tourism, travel agency, tour operator, online, business, e-commerce, cooperation.

74



7 Pouzité zdroje

ACK CR. (2016) Podminky &lenstvi ke dni 7. 11. 2016. Dostupné
z http/iww. ackcr.cz/podminky-clenstvi/
ACCKA. (2016) Piihlaska ke ¢lenstvi v ACCKA, ke dni 7. 11. 2016. Dostupné
z http/iww. accka.cz/strank y/o-asociaci/prihlaska-ke-clenstvi-v-accka
Aktudlné.cz (2017) PojiSténi kybernetickych rizk nabidne prvni firma, ke dnmi 26. 1.
2017. Dostupné z  hitps//zpravy.aktualne.cz/finance/pojisteni-kybernetickych-
rizk-nabidne-prvni- firma/r~i:article:780288/

BERANEK, J a kol. (2013). Ekonomika cestovniho ruchu. Praha: MAG
CONSULTING.

BHUSRY, M. (2005). E-commerce. New Delhi: Firewal Media.

COT media (2016) COT  business, ke dni 27. 12. 2016. Dostupné
Z http/iww. cotmedia.cz/cot-business/#online

CzechTourism. (2017) Piijmy zcestovniho ruchu dosdhly 142 miliard, ke dni 3. 4.
2017. Dostupné z http://mwww.czechtourism.cz/pro- medialtiskove-
Zpravy/prij my-z-cestovni ho-ruchu-dosahly- 142-miliard/

EMIS. (2017) EXIM TOURS, AS, ke dn 10. 4. 2017. Dostupré z
https//mwww.emis.conmyphp/company-
profile/CZ/EXIM_TOURS as cs_1420618.html

EXIM tous. (2016) O EXIM tous, ke dni 5 3. 2017. Dostupné
Z https/iww.eximtours.cz/o-exim-tours

EXIM tours. (2016) Exim Tours a.s. je absolutnim vit€ézem projektu Krizi navzdory, ke
dni 10. 4. 2017. Dostupné z https/ww.eximtours.cz/exim-tours-a-s-je-
absolutnim-vitezem-projek tu-krizi- navzdory

E-VSUDYBYL. (2013) Fransiza EXIM partner, ke dni 10. 4. 2017. Dostupné z
http//www.e-vsudybyl.cz/clanky/fransiza-exim- partner-3277.html

GOEL, R. (2007). E-commerce. Lucknow: New Age International Pvt Ltd Publishers.

GOELDNER, CH. R, & RITCHIE, J (2009). Tourism: principles, practices,
philosophies. Hoboken: Wiley.

HESKOVA, M., DVORAK, V., BERANEK, J., NOVACKA, L, & ORIESKA, J.
(2006). Cestovni ruch: pro vyssi odborné skoly a vysoké skoly. Praha: Fortuna.



HOLLOWAY, CH. & HUMPHREYS, C. (2012). The Business of Tourism. Pearson.

HORNER, S. & SWARBROOKE, J. (2006). Cestovni ruch, ubytovani a stravovani,
vyuziti volného casu. Prahac Grada Publishing.

KALAKOTA, R. & WHINSTON, A. (1997). Electronic commerce: a manager”s guide.
Boston: Addison-Wedley Longman Publishing Co.

KUNESOVA, E. & FARKOVA, B. (2004). Technika zahranicnich zdjezdii. Praha: 1dea
Servis.

Management Mania. (2016) C2B, ke dni 11, 12, 2016. Dostupné
z https//managementmania.com/cs/customer-to-business

MANZOOR, A.(2010). E-commerce: an introduction. Saarbricken: LAP Lambert
Acad. Publ.

NOVACKA, L. a kol. (2014). Cestovny ruch, technika sluzieb, delegdt a sprievodca.
Bratidava: Ekondm

ORIESKA, J. (2010). Sluzby v cestovnim ruchu. Praha |dea servis,

PAGE, S. & CONNELL, J. (2009). Tourism: A Modern Synthesis. London: Thomson.

PALATKOVA, M. (2013). Management cestovnich kanceldri a agentur. Praha: Grada.

PALATKOVA, M., & ZICHOVA, J. (2011). Ekonomika turismu: turismus Ceské
republiky: vymezeni a fungovani trhu turismu, pristupy k hodnoceni vyznamu
avlivu turismu, charakteristika turismu Ceské republiky. Praha: Grada.

PASKOVA, M., & ZELENKA, J. (2002). Viy kladovy slovnik cestovniho ruchuPraha:
Ministerstvo pro mistni rozvoj.

PETRU, Z. (2007). Z&klady ekonomiky cestovniho ruchu. Praha: 1dea Servis.

Veftejny rejstitk a Sbirka listin. (2015) Shirka listin EXIM tours as., kedni 10. 4. 2017.
Dostupné z httpsy//or.justice.cz/ias/ui/vypis-sl-
detail?dokument=47250891& subjektld=683029&. spis=79584

World Economic Forum. (2017) The Globa Risks Report 2016, ke dni 26. 1. 2017.
Dostupné z http//mwww3.weforum.org/docy GRR/WEF_GRR16.pdf

World Economic Forum. (2017) Why the world should pay attention to cyber risks,
kedni 26. 1. 2017. Dostupné z https/iwww.weforum.org/agenda/’2016/01/why-
the-world- should- pay-attention-to-cyber-risks/

World Travel & Tourism Council. (2015) Economic Impact 2015 Czech Republic, ke
dni 3. 4. 2017. Dostupné z https//www.wttc.org/-



/medialfiles/reports/economic%20i mpact%20research/countries¥202015/czechr
epublic2015.pdf

Zakon €. 159/1999 Sb., O nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu.
(2013). Dostupré z httpJ//czechtourism.cz/files/zakony/yakon159.pdf

Piednasky z predmétu e-Business (2013). Dostupné z
http://ecom.ef.jcu.cz/web/downl oad/teorie/p01-

podnikani_a obchodovani_na_internetu.pdf
Prednasky z pfedmétu Provoz cestovnich kancelati (2014)
Studijni text v ramei projektu MSMT — Provoz a &innost cestovnich kancelaid (2005).

Dostupré z
http://is.muni.cz/do/1456/soubory/k atedry/kres/3910085/MSM T_PCR.pdf



Seznam tabulek, obrazkii, grafii a schémat

Tabulka ¢. 1 — Déleni cestovnich kancelafi a cestovnich agentur jako podnikatelsky ch

01015113 P 16
Tabulka ¢.2 — Hlavni rozdily mezi B2BaB2C.............ccooiiiiiiiiiieee e 26
Tabulka ¢. 3 — Ekonomické Udaje CK EXIM tours............oooviiiiiiiiiiiiieen, 45

Tabulka ¢. 4 — Odhad pfidané hodnoty Spoluprace..............coveiiiiiiiiiiiiiiiiiineeeene 46
Tabulka ¢. 5— Nabizené destinace CK EXIM tOUIS...........ouiuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 47
Tabulka ¢. 6 — Analyza vysledki —srovnani CK aCA ... .......cooiiiiiiiiiiiee e 63
Tabulka ¢. 7 — Predpokladana kalkulace vyvoje online informac¢niho portalu...................... 69
Tabulka ¢. 8 — Pfedpokladané naklady na pracovni cestuv CK EXIM tours........................ 70
Obrazek €. 1 — €-BUSINESSVErSUS €-COMIMEICE. .......vuiuiinitirieiiiti e e ve e e 24
Obrazek ¢. 2 — Globalni rizika — nejvétsi obavy pro podnikani, podle zemé........................ 33
Obrazek €. 3 — Kybernetick€ UEOKY . .........ooviiei e A
Graf ¢. 1 — Zem¢ nejlépe pripraveny vzdorovat kybernetickym ttoktm............................ A
Graf ¢.2— CK —dodavatelé, odbEratelb. .........oooouiiiiiiiiii e 38
Graf €. 3—CK EXIM TOUIS. ... 57
Graf €. 4 — CA TNV LA e, 58
Graf €. 5 = CK ROTIO. ... et e 59
Graf €. 6= CA REKIAL ...ttt 60
Graf €. 7—CA CIUBLOUI. ... 61
Graf ¢. 8 — Srovnani CK a CA — vyuZiti online SyStemuU.............covviriiriininiiniieaiennensn, 64



Seznam priloh

Pilloha 1 — Zaznamovy arch- vzor
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Pilloha 1 — Zaznamovy arch- vzor

MYSTERY SHOPPING V CESTOVNI KANCELARI A CESTOVNICH

AGENTURACH SE ZAMERENIM NA ONLINE SYSTEM

1. Nazev cestovni kancelare / agentury —

2. Vybrany hotel nabizeny CK EXIM tours:
CRATOS PREMIUM HOTEL *****
Oblast: Kyrenia, Severni Kypr
Termin: 10. 6. 2017 — 17. 6. 2017 (7 noci)
Pocet osob: 4 dospélé osoby, 1 dité¢ (12 let)

3. Otazy klienta:

1. Vékové rozpéti tykajici se slev pro déti?

Referent vyuziva k odpovédi online systém
Referent vyuziva k odpovédi své znalosti
Referent vyuziva k odpovédi nabidkovy katalog
Referent vyuzivd k odpovédi call centrum
Referent nedokaze otazku zodpovédet

R N Wb O

2. Jena pokoji k dispozci pristylka? Typ piistylky?

Referent vyuziva k odpovédi online systém
Referent vyuziva k odpovédi své znalosti
Referent vyuziva k odpovédi nabidkovy katalog
Referent vyuziva k odpovédi call centrum
Referent nedokéze otdzku zodpovédét

R N W h~ O

3. Jaky je priplatek za pokoj s vyhledem na moie?

Referent vyuziva k odpovedi online systém
Referent vyuziva k odpovédi své znalosti
Referent vyuzivad k odpovédi nabidkovy katalog
Referent vyuziva k odpovédi call centrum
Referent nedokaze otdzku zodpoveédet

R N WSO
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4. Jaké jsou okolni stromy hotelu v pFipadé alergii?

Referent vyuziva k odpovédi online systém
Referent vyuziva k odpovedi své znalosti
Referent vyuziva k odpovédi nabidkovy katalog
Referent vyuziva k odpovédi call centrum
Referent nedokaze otazku zodpovédét

R N W h~ O

5.Je v hotelu moznost bezlepkové stravy ¢i zdravé stravy?

Referent vyuziva k odpovedi online systém
Referent vyuziva k odpovédi své znalosti
Referent vyuziva k odpovédi nabidkovy katalog
Referent vyuziva k odpovédi call centrum
Referent nedokaze otazku zodpoveédét

R N Wb~ O

6. Jsou slune¢niky a lehatka na plazi zdarma?
Popripadé jaka je orientacni cena?

Referent vyuziva k odpovedi online systém
Referent vyuziva k odpovédi své znalosti
Referent vyuziva k odpovédi nabidkovy katalog
Referent vyuziva k odpovedi call centrum
Referent nedokaze otazku zodpoveédet

R N Wb O

7. Jaké je cena vstupu do SPA centra?

Referent vyuziva k odpovédi online systém
Referent vyuziva k odpovédi své znalosti
Referent vyuziva k odpovédi nabidkovy katalog
Referent vyuziva k odpovédi call centrum
Referent nedokaze otazku zodpoveédeét

R N Wb O

8. Jaké jsou ceny fakultativnich vyleti?

Referent vyuziva k odpovédi online systém
Referent vyuziva k odpovédi své znalosti
Referent vyuzivd k odpovédi nabidkovy katalog
Referent vyuziva k odpovédi call centrum
Referent nedokaze otazku zodpovédet

R N Wb~ O
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4. Prace referentky CK / CA:

1. Zakladni informace o destinaci a vybraném hotelu zjiSt’uje:

V katalogu cestovni kancelare 1
Online 3
V katalogu cestovni kancelaie 1 online 2

2. Odpovédi na otazky zjiSt'uje predevsSim:

V katalogu cestovni kancelafe 2
Online 3
Telefonatem do call centra cestovni kancelafe 1

3. Rezervaci zijezdu reSi pomoci:

Onlire - pomoci rezerva¢niho systému 2
Telefonatem do call centra cestovni kancelare 1

Poznanky:



